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DESAIN TATA KELOLA TEKNOLOGI INFORMASI RAMAH 
LINGKUNGAN BERBASIS ITIL VERSI 3 
(STUDI KASUS: PUSTIPD UIN SUNAN AMPEL SURABAYA) 
Oleh:  
Tsania Saraswati 
Berubahnya nama IAIN Sunan Ampel Surabaya menjadi UIN Sunan Ampel 
Surabaya maka berubah pula seluruh tatanan yang ada termasuk tata kelola 
Teknologi Informasi. Unit kerja yang menangani tentang TI di UIN Sunan Ampel 
Surabaya yaitu PUSTIPD yang dalam setiap tugasnya diatur dalam Standar 
Operasional Prosedur (SOP) tahun 2015. Namun dalam SOP tersebut belum 
membahas secara keseluruhan bagaimana cara mengelola TI yang baik termasuk 
pelayanan TI di UIN Sunan Ampel Surabaya.  
Sehingga dari permasalahan tersebut dibuat judul penelitian “Desain Tata kelola 
Teknologi Informasi Ramah Lingkungan Berbasis ITIL Versi 3” dengan fokus 
untuk memajukan pelayanan TI di unit PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. 
Setiap tahapan yang dilakukan dalam penelitian sesuai dengan IT Governance 
road map dimulai dari studi literatur, wawancara, observasi, analisis kondisi 
existing, menyusun kebutuhan, membuat desain tata kelola TI, hingga menguji 
hasil desain tata kelola TI tersebut.  
Hasil yang didapat dari perhitungan scoring yaitu sembilan sub proses dengan 
bobot 12 dan satu sub proses dengan bobot 16. Salah satu sub proses dengan 
bobot tertinggi tersebut yaitu facilities and data centre management. Pembuatan 
desain tata kelola sudah sesuai dengan Service Operation milik ITIL Versi 3 yang 
didalam sub proses facilities and data centre management memiliki 9 komponen 
utama facilities management dan 7 faktor kunci data centre management, yang 6 
diantaranya diambil karena memiliki konsep green. 








































DESIGN INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE 
ENVIRONMENT BASED ON ITIL VERSION 3 
(CASE STUDY: PUSTIPD UIN SUNAN AMPEL SURABAYA 
By: 
Tsania Saraswati 
Changed the name of IAIN Sunan Ampel Surabaya become UIN Sunan Ampel 
Surabaya then changed also all existing order including governance of 
Information Technology. The work unit that handles IT in UIN Sunan Ampel 
Surabaya is PUSTIPD which in every task is set in Standard Operating Procedure 
(SOP) in 2015. But in the SOP has not discussed overall how to manage good IT 
including IT services in UIN Sunan Ampel Surabaya. 
So from the problem is made the title of research "Design Information 
Technology Governance Environment Based On ITIL Version 3" with the focus 
to advance IT services in unit PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. Each stage 
of the research in accordance with the IT Governance road map starting from 
literature studies, interviews, observation, analysis of existing conditions, make 
needs, create IT governance design, to test the IT governance design results. 
The results obtained from the calculation of scoring is nine sub processes with 12 
weights and one sub process with a weight of 16. One of the sub process with the 
highest weight is the facilities and data center management. The preparation of 
governance design is in line with ITIL Version 3 Service Operation which in sub 
process facilities and data center management has 9 main components of facilities 
management and 7 key factors of data center management, 6 of which are taken 
because of the green concept. 
Keywords: IT Governance, Service Operation ITIL version 3, facilities and data 
center management 
  



































LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN ........................................................................ v 
PERSETUJUAN PEMBIMBING ................................................................................... v 
PENGESAHAN TIM PENGUJI SKRIPSI .................................................................... v 
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ........................................ iv 
ABSTRAK ......................................................................................................................... v 
ABSTRACT ...................................................................................................................... vi 
DAFTAR ISI.................................................................................................................... vii 
DAFTAR GAMBAR ......................................................................................................... x 
DAFTAR TABEL ............................................................................................................ xi 
BAB 1 ................................................................................................................................. 1 
PENDAHULUAN ............................................................................................................. 1 
1.1 Latar Belakang ...................................................................................................... 1 
1.2 Rumusan Masalah ................................................................................................ 3 
1.3 Tujuan Penelitian .................................................................................................. 3 
1.4 Manfaat Penelitian ................................................................................................ 3 
1.5 Batasan Masalah ................................................................................................... 4 
1.6 Sistematika Penulisan ........................................................................................... 4 
BAB 2 ................................................................................................................................. 6 
TINJAUAN PUSTAKA .................................................................................................... 6 
2.1 Penelitian Terdahulu ............................................................................................ 6 
2.2 Tata kelola Teknologi Informasi ......................................................................... 9 
2.2.1 Teknologi Informasi ............................................................................................... 9 
2.2.2 Tata kelola Teknologi Informasi ............................................................................ 9 
2.2.3 Tujuan Tata kelola Teknologi Informasi ................................................................ 9 
2.2.4 Green Teknologi Informasi .................................................................................. 10 
2.3 Kerangka Kerja (Framework) Tata kelola Teknologi Informasi .................... 10 
2.3.1 Road Map Tata kelola Teknologi Informasi ........................................................ 11 
2.4 ITIL (Information Technology Infrastucture Library) Versi 3 ......................... 12 
2.4.1 Service Operation ................................................................................................ 13 
2.4.2 Green ITIL ........................................................................................................... 14 
2.4.3 Green Service Operation...................................................................................... 14 

































2.5 ISO 20000 ............................................................................................................. 15 
2.6 Integrasi Keilmuan ............................................................................................. 16 
BAB 3 ............................................................................................................................... 19 
METODOLOGI PENELITIAN .................................................................................... 19 
3.1 Identifikasi Kebutuhan ....................................................................................... 20 
3.1.1 Studi Literatur ...................................................................................................... 20 
3.1.2 Studi Lapangan .................................................................................................... 20 
3.1.2.1 Wawancara ................................................................................................ 20 
3.1.2.2 Observasi ................................................................................................... 20 
3.1.3 Analisis Kondisi Existing ..................................................................................... 21 
3.2 Menyusun Kebutuhan ........................................................................................ 21 
3.2.1 Perhitungan Kinerja ............................................................................................. 21 
3.2.2 Definisi Target Untuk Kemajuan ......................................................................... 21 
3.2.3 Analisis Gap dan Identifikasi Kemajuan .............................................................. 21 
3.3 Desain Tata kelola Teknologi Informasi ........................................................... 22 
3.3.1 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Berdasarkan ITIL Versi 3 .................... 22 
3.3.2 Melengkapi Desain Tata kelola TI Dengan Green Service Operation ................ 22 
3.4 Menguji Desain .................................................................................................... 22 
3.4.1 Credibility ............................................................................................................ 22 
3.4.2 Confirmability ...................................................................................................... 23 
3.5 Tempat dan Waktu Penelitian ........................................................................... 23 
3.5.1 Tempat Penelitian ................................................................................................ 23 
3.5.2 Waktu Penelitian .................................................................................................. 23 
BAB 4 ............................................................................................................................... 24 
PEMBAHASAN .............................................................................................................. 24 
4.1 Identifikasi kebutuhan ........................................................................................ 24 
4.1.1 Studi Literatur ...................................................................................................... 25 
4.1.2 Studi Lapangan .................................................................................................... 26 
4.1.2.1 Wawancara ................................................................................................ 26 
4.1.2.2 Observasi ................................................................................................... 30 
4.1.3 Analisis Kondisi Existing ..................................................................................... 32 
4.2 Menyusun Kebutuhan ........................................................................................ 37 
4.2.1 Perhitungan Kinerja ............................................................................................. 37 

































4.2.2 Definisi Target ..................................................................................................... 38 
4.2.3 Analisis Gap dan Identifikasi Kemajuan .............................................................. 39 
4.3 Membuat Desain Tata kelola Teknologi Informasi ......................................... 41 
4.3.1 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Facilities and Data Centre Management 
berbasis ITIL Versi 3 .................................................................................................... 42 
4.3.2 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Facilities and Data Centre Management 
dengan konsep Green IT ............................................................................................... 54 
4.4 Menguji Desain .................................................................................................... 62 
4.4.1 Credibility ............................................................................................................ 63 
4.4.2 Confirmability menggunakan ISO 20000 ............................................................ 63 
BAB 5 ............................................................................................................................... 66 
5.1 Kesimpulan .......................................................................................................... 66 
5.2 Saran Pengembangan ........................................................................................... 68 
DAFTAR PUSTAKA ...................................................................................................... 69 
 
  



































Gambar 2. 1 IT Governance road map (Intitute, 2007) .................................................... 12 
Gambar 2. 2 Sikulus layanan ITIL Versi 3 ....................................................................... 13 
Gambar 3. 1 Kerangka Kerja Penelitian ........................................................................... 19 
Gambar 4. 1 Identifikasi Penilaian Wawancara ................................................................ 29 
Gambar 4. 2 Hasil Wawancara Sesi 1 ............................................................................... 29 
Gambar 4. 3 Hasil Wawancara Sesi 2 ............................................................................... 30 
Gambar 4. 4 Catatan Aduan Pelanggan ............................................................................ 31 
Gambar 4. 5 Rumus Control's Gap ................................................................................... 32 
Gambar 4. 6 Rumus Weight .............................................................................................. 33 
Gambar 4. 7 Lima kondisi eksisting ................................................................................. 33 
Gambar 4. 8 Penilaian dan spesifikasi control's needed ................................................... 34 
Gambar 4. 9 Penilaian dan spesifikasi impact to organization dan environtment ............ 34 
Gambar 4. 10 Level penilaian sesuai kategori .................................................................. 35 
Gambar 4. 11 Proses Sorting Variabel Perhitungan Kinerja ............................................. 38 
Gambar 4. 12 Proses Sorting Variabel Definisi Target..................................................... 38 
Gambar 4. 13 Proses Sorting Variabel Analisis Gap ........................................................ 39 
Gambar 4. 14 Proses Sorting Variabel Identifikasi Kemajuan ......................................... 39 
Gambar 4. 15 Facilities and Data Centre Management .................................................... 43 
Gambar 4. 16 Komponen Utama Facilities and Data Centre Management ...................... 43 
Gambar 4. 17 Building Management ................................................................................ 44 
Gambar 4. 18 Syarat Building Management ..................................................................... 45 
Gambar 4. 19 Equipment Hosting ..................................................................................... 45 
Gambar 4. 20 Syarat equipment hosting ........................................................................... 46 
Gambar 4. 21 Aktivitas hosting ........................................................................................ 46 
Gambar 4. 22 Power Management ................................................................................... 46 
Gambar 4. 23 Syarat pengaturan power management ...................................................... 47 
Gambar 4. 24 Environmental Conditioning and Alert Systems ........................................ 47 
Gambar 4. 25 Syarat pengaturan suhu ruangan ................................................................ 48 
Gambar 4. 26 Safety .......................................................................................................... 48 
Gambar 4. 27 Physical access control .............................................................................. 49 
Gambar 4. 28 Shiping and receiving ................................................................................. 50 
Gambar 4. 29 Involvement in contract management ........................................................ 50 
Gambar 4. 30 Syarat involvement in contract management ............................................. 51 
Gambar 4. 31 Maintenance ............................................................................................... 52 
Gambar 4. 32 Data centre strategies ................................................................................ 52 
Gambar 4. 33 Kunci faktor data centre strategies ............................................................ 53 
Gambar 4. 34 Kunci faktor data centre strategies lanjutan .............................................. 53 
Gambar 4. 35 Contoh Cover Dokumen ............................................................................ 61 
Gambar 4. 36 Dokumen  Pengaturan Keadaan (Alert Systems) ........................................ 62 
Gambar 4. 37 ISO 20000 Requirements in Relation to ITIL Processes (Maps, n.d.) ....... 64 
 



































Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu .......................................................................................... 7 
Tabel 4. 1 Tools Wawancara ............................................................................................. 28 
Tabel 4. 2 Contoh Data Sebelum Evidence-based ............................................................ 32 
Tabel 4. 3 Contoh Data Setelah Evidence-based .............................................................. 32 
Tabel 4. 4 Hasil Scoring .................................................................................................... 35 
Tabel 4. 5 Data Setelah di Sorting ........................................................................................ 40 
Tabel 4. 6 Sembilan Proses weight tertinggi .......................................................................... 42 
Tabel 4. 7 Desain Tata kelola TI yang memiliki konsep Green ............................................... 54 
Tabel 4. 8 Judul Dokumen Tata kelola TI Beserta Ceklist Green Opportunity ......................... 56 
Tabel 4. 9 Clausul ISO 20000 ............................................................................................. 65 
   



































1.1 Latar Belakang 
UIN Sunan Ampel Surabaya merupakan instansi milik Pemerintah 
yang bergerak di bidang pendidikan. Pada awal mula berdirinya instansi 
yang berada di Jalan Ahmad Yani No.117 Surabaya ini diberi nama Institut 
Agama Islam Negeri (IAIN) Sunan Ampel Surabaya. IAIN Sunan Ampel 
berdiri pada tahun 1965 yang sesuai dengan terbitnya SK Nomor 20/1965 
tentang Pendirian IAIN di Surabaya. Pada tanggal 01 Oktober 2013 Institut 
Agama Islam Negeri (IAIN) Sunan Ampel Surabaya berubah menjadi 
Universitas Islam Negeri (UIN) Sunan Ampel Surabaya sesuai dengan 
Keputusan Presiden RI No. 65 Tahun 2013. 
Dengan berubahnya nama IAIN Sunan Ampel Surabaya menjadi UIN 
Sunan Ampel Surabaya, maka berubah pula tatanan yang ada di lingkup 
instansi tersebut. Banyak tata kelola baru yang harus dilaksanakan di 
lingkup instansi ini, salah satunya adalah tata kelola tentang teknologi 
informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya. Tata kelola teknologi informasi 
merupakan aturan penggunaan yang berfokus pada teknologi informasi dan 
manajemen kinerja beserta risikonya. 
UIN Sunan Ampel Surabaya merupakan instansi milik negara dengan 
label Islam, oleh karena itu tata kelola teknologi informasi yang di usung 
semestinya mencerminkan semangat dari keislaman itu sendiri, yaitu 
rahmatan lil ‘alamin. Pada UIN Sunan Ampel terdapat beberapa unit kerja 
salah satunya adalah Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data atau 
disebut dengan PUSTIPD. Pekerjaan utama PUSTIPD adalah mengatur 
segala sesuatu mengenai teknologi informasi dan mengolah data yang 
dibutuhkan oleh Universitas agar menjadi sebuah informasi yang akurat 
(Profil PUSTIPD). Tugas utama yang disebutkan di atas, beberapa dari 
tugas tersebut telah diatur dalam Standart Operasional Prosedur (SOP) di 
UIN Sunan Ampel Surabaya. 

































Pada bagian kesebelas standar operasional prosedur (SOP) yang 
dikeluarkan pada Tahun 2015 dan telah disahkan oleh LPM UIN Sunan 
Ampel Surabaya menyebutkan tentang Pemeliharaan Jaringan dan 
Pengembangan Sistem Informasi yang didalamnya belum dijelaskan 
bagaimana pemeliharaan aset-aset teknologi informasi secara keseluruhan. 
Dengan adanya tata kelola teknologi informasi yang sesuai, diharapkan 
dapat menjadi sebuah acuan standar operasional prosedur (SOP) dalam 
pemeliharaan teknologi informasi yang mengharuskan bagi pihak pengelola 
maupun pengguna untuk tetap menjaga aset-aset yang dimiliki UIN Sunan 
Ampel Surabaya. 
Tidak hanya keputusan yang sesuai dengan standar operasional 
prosedur (SOP) Tahun 2015 tersebut, dalam Undang-undang Republik 
Indonesia Nomor 32 Tahun 2009 Tentang Perlindungan dan Pengelolaan 
Lingkungan Hidup juga diatur pengoperasian yang tidak merusak 
lingkungan dalam jangka panjang. Keputusan yang telah ditetapkan oleh 
pemerintah sesuai dalam Undang-undang di atas menegaskan bahwa 
masyarakat berhak mendapatkan kebersihan lingkungan dengan upaya 
menjaga lingkungan tersebut. 
Banyak jenis best practice framework yang membahas tentang 
teknologi informasi, salah satunya seperti: COBIT dan Information 
Technology Infrastucture Library (ITIL). Dari beberapa jenis best practice 
framework tersebut bisa mendapatkan kualitas dalam pelayanan atau 
management (Infitharina, 2007). Berdasarkan faktor yang ada dan analisis 
yang dilakukan, maka framework yang tepat adalah dengan menggunakan 
framework ITIL Versi 3 dengan berfokus pada Domain Service Operation. 
Pada Tata kelola teknologi informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya 
menggunakan framework ITIL Versi 3 yang membahas bagaimana 
mengatur sebuah infrakstuktur yang seharusnya pada instansi seperti di UIN 
Sunan Ampel Surabaya. 
Pada penelitian ini, framework ITIL Versi 3 khususnya Service 
Operation akan diterapkan pada pembuatan desain Tata kelola Teknologi 

































Informasi dengan studi kasus di Universitas Islam Negeri Sunan Ampel 
Surabaya. Dari desain tata kelola teknologi informasi tersebut akan di 
masukkan beberapa konsep Green Service Operation  sesuai dengan tema 
yang diusung dalam penelitian yaitu ramah lingkungan. Dengan adanya 
desain tata kelola teknologi informasi ini diharapkan dapat menjadi sebuah 
acuan dalam pertimbangan memperbaiki layanan kinerja maupun 
manajemen yang dianggap masih kurang di bidang teknologi informasi di 
UIN Sunan Ampel Surabaya. 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Bagaimana membuat desain tata kelola teknologi informasi di UIN 
Sunan Ampel Surabaya berdasarkan framework ITIL Versi 3 dengan 
standar spesifikasi Service Operation? 
2. Bagaimana menerapkan konsep green service operation di dalam 
domain Service Operation milik ITIL Versi 3 pada desain tata kelola 
teknologi informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditentukan, maka tujuan dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Membuat desain tata kelola teknologi informasi dengan standar 
spesifikasi Service Operation ITIL Versi 3. 
2. Menerapkan konsep green service operation di dalam domain service 
operation milik framework ITIL Versi 3 pada desain tata kelola 
teknologi informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Dengan dilakukan adanya penelitian ini, dapat memberikan manfaat berupa: 
1. Membantu membuat desain tata kelola teknologi informasi untuk UIN 
Sunan Ampel Surabaya yang ramah lingkungan berbasis best practice 
framework ITIL Versi 3. 
2. Membantu menerapkan dan menyesuaikan konsep Green Service 
Operation di dalam domain Service Operation milik framework ITIL 

































Versi 3 pada Desain Tata kelola Teknologi Informasi di UIN Sunan 
Ampel Surabaya. 
1.5 Batasan Masalah 
Dengan hasil pertimbangan dari waktu dan tenaga serta kemungkinan data 
yang diperlukan, maka penelitian ini dibatasi hanya mencakup sebagai 
berikut: 
1. Penelitian hanya difokuskan pada Service Operation sebagai inti dari 
pembahasan. Hal tersebut merupakan cakupan dari salah satu 
framework ITIL Versi 3. 
2. Penelitian ini dilakukan hanya menggunakan framework ITIL Versi 3 
yang berfokus pada domain service operation. 
3. Desain tata kelola teknologi informasi yang dibuat berdasarkan dengan 
penilaian exixting control terendah yang didapatkan dari hasil 
wawancara sesuai dengan kualifikasi service operation. Dari hasil 
penilaian tersebut nantinya akan menunjukkan pada nilai weight 
tertinggi yang dimiliki teknologi informasi di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Pada penyusunan laporan proposal skripsi ini, menggunakan sistematika 
penulisan sebagai berikut: 
BAB I   : PEMBAHASAN 
Pada bab ini menguraikan latar belakang, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan batasan 
masalah dalam penyusunan laporan skripsi. 
BAB II   : TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini membahas tentang pembahasan teori-teori 
dan panduan dasar dalam pelaksanaan penelitian. 
BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 
Pada bab ini membahas tentang metodologi penelitian 
serta langkah-langkah yang dilakukan dalam melakukan 
penelitian. 

































BAB IV  : PEMBAHASAN 
Pada bab ini membahas tentang hasil penelitian Tata 
kelola teknologi informasi yang dilakukan di UIN Sunan 
Ampel Surabaya. 
BAB V  : PENUTUP 
Pada bab ini menguraikan tentang kesimpulan dari 
penelitian dan saran-saran yang diperlukan dalam 
penelitian yang akan datang. 
  



































2.1 Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang pernah dilakukan oleh 
peneliti sebelumnya dengan tema atau konsep yang hampir sama dengan 
penelitian yang dilakukan saat ini. Fungsi adanya penelitian terdahulu salah 
satunya adalah menjadi acuan perbandingan dalam sebuah penelitian. 
Penulis atau peneliti yang melakukan sebuah penelitian dengan tema atau 
konsep yang sama tersebut dapat memperbarui atau menambahkan hasil uji 
coba dari penelitian terdahulu, dan juga dapat menjadikan penelitian 
terdahulu menjadi sebuah acuan atau bahan referensi. 
Pada penelitian terdahulu membandingkan lima jenis penelitian yang 
berbeda. Dengan konsep dan topik yang hampir sama pula dengan 
penelitian yang akan diusung saat ini. Kelima jenis penelitian terdahulu 
membahas tentang analisis, perancangan, serta penerapan tata kelola 
teknologi informasi. Dari kelima penelitian tersebut juga membahas dengan 
framework maupun domain yang berbeda, sehingga dari referensi penelitian 
terdahulu tersebut dapat memberikan inovasi yang baru bagi penelitian yang 
akan datang. 
Sumber yang dijadikan sebagai referensi berasal dari jenis penelitian 
yang di ambil yaitu dari beberapa jurnal, skripsi, maupun tesis. Dari 
beberapa jenis penelitian tersebut diambil dari berbagai macam Universitas 
di Indonesia, yaitu: UIN Sultan Syarif Kasim Riau, UIN Syarif Hidayatullah 
Jakarta, Universitas Indonesia, Universitas Telkom Bandung, dan Intitut 
Pertanian Bogor.  

































Berikut adalah beberapa judul penelitian yang diambil dari Jurnal maupun Skripsi tentang Perancangan Tata kelola 
Teknologi Informasi: 
Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 
No. Judul Penelitian 
Jenis 
Penelitian 







 ANALISIS TATA KELOLA 
TEKNOLOGI INFORMASI DENGAN 
BEST PRACTICE ITIL V3 SERVICE 
OPERATION (STUDI KASUS: PUSTAKA 




 Idria Maita, Sapri 
Akmal. 
2016 
ITIL Versi 3 
Domain Service 
Operation 
Hasil dari penelitian ini berupa: 
1. Rancangan SOP (Standar Operasional 
Prosedur) sesuai dengan acuan dari 
standar proses ITIL Versi 3. 
2. Pembuatan Service Level Agreement 
(SLA) untuk menyepakati setiap 
layanan yang ada. 
2. 
PENERAPAN TATA KELOLA TATA 
KELOLA TEKNOLOGI INFORMASI 
MENGGUNAKAN COBIT FRAMEWORK 
(STUDI KASUS PADA PT. INDONESIA 








Hasil dari penelitian ini berupa: 
1. Penilaian penerapan Teknologi 
Informasi berdasarkan standar 
framework COBIT.   
2. Berada pada level managed, 26 proses 
level define dan 2 proses level 
repeatable. 
3. 
TATA KELOLA TEKNOLOGI 
INFORMASI (IT GOVERNANCE) 
MENGGUNAKAN FRAMEWORK COBIT 






Hasil dari penelitian ini berupa: 
1. Capability level pada tingkat 
kemampuan DKPP.  
2. Berfokus pada domain APO (Align, 
Plan, Organize) proses APO01 
(manage strategy), APO06 (manage 
budgets and cost), dan APO09 
(manage service agreements).  

































Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu lanjutan 
No. Judul Penelitian 
Jenis 
Penelitian 








LIBRARY FRAMEWORK PADA SISTEM 
MANAJEMEN SERVICE DESK (STUDI 





ITIL Versi 3 
Sub Domain 
Service Desk 
Hasil dari penelitian ini berupa: 
1. Sistem Service desk yang diambil dari 
incident yang ada pada perusahaan.  
2. Sistem tersebut dapat memonitor, 
mengidentifikasi masalah, 
mengeskalasi, menkoordinir, dan 
menyelesaikan masalah. 
5. 
PERANCANGAN TATA KELOLA 
LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI 
MENGGUNAKAN ITIL VERSI 3 
DOMAIN SERVICE 
TRANSITION DAN SERVICE 
OPERATION DI PEMERINTAH KOTA 
BANDUNG. (Aisha, Wardani, & 
Ramadani, 2016) 
Jurnal 









Hasil dari penelitian ini berupa:  
1. Menghasilkan kebijakan Tata Kelola 
TI dan 5 prosedur yang terkait dengan 
proses-pada ITIL. 
 

































2.2 Tata kelola Teknologi Informasi 
2.2.1 Teknologi Informasi 
Menurut Thabratas T yang dikutip oleh Lantip Diat Prasojo dan 
Riyanto tahun 2011, Teknologi informasi adalah ilmu pengetahuan di 
bidang komputer yang dengan sangat cepat berkembang setiap tahunnya 
(Nurdiana, 2016). Menurut Information Technology Association of 
America (ITAA) yang dikutip oleh Sutarman tahun 2009, Teknologi 
informasi adalah aplikasi perangkat keras dan perangkat lunak yang 
berbasis komputer yang didalamnya membahas tentang studi, 
perancangan, pembangunan, pengembangan, implementasi, dukunan atau 
juga manajemen informasi (Nurdiana, 2016). Dari pengertian di atas maka 
teknologi informasi merupakan suatu ilmu pengetahuan dibidang 
komputer khususnya pada aplikasi perangkat keras dan perangkat lunak 
yang berkembang semakin pesat dari tahun ke tahun. 
 
2.2.2 Tata kelola Teknologi Informasi 
Tata kelola teknologi informasi merupakan pertanggung jawaban 
dari beberapa pemimpin dalam perusahaan atau instansi. Hal tersebut 
merupakan bagian yang harus dilengkapi oleh penguasa perusahaan dan 
para pemimpin stuktur organisasi dan menjamin bahwa organisasi TI 
tersebut menopang dan memperpanjang strategi dan objektif dari 
organisasi (Institute, 2003). 
 
2.2.3 Tujuan Tata kelola Teknologi Informasi 
Tujuan dari tata kelola TI adalah menghubungkan TI langsung, 
untuk menjamin bahwa TI berhubungan langsung dengan yang seperti 
dibawah (Institute, 2003): 
1. Penyelarasan TI dengan perusahaan dan realisasi sesuai dengan 
manfaat yang dijanjikan. 
2. Penggunaan TI untuk memungkinkan perusahaan dengan 
mengeksploitasi peluang dan memaksimalkan keuntungan. 

































3. Bertanggung jawab atas penggunaan sumber daya TI. 
4. Manajemen risiko TI yang sesuai. 
 
2.2.4 Green Teknologi Informasi 
Pada saat ini Teknologi Informasi yang ramah lingkungan 
merupakan topik yang hangat dibicarakan oleh banyak orang terutama di 
kalangan profesional dari sistem informasi (Dubey & Hefley, 2011). 
Menurut Marugesan dalam bukunya yang berjudul “Harnessing Green IT 
Principles and Practices” mengatakan bahwa Green IT atau Green 
Computing lebih mengarah ke sebuah pembelajaran atau praktek dari 
mendesain, memproduksi, menggunakan, menempatkan pada komputer, 
server, dan berhubungan dengan sub-sistem – seperti monitor, printer, 
perangkat penyimpanan, dan sistem jaringan dan komunikasi yang efektif 
dan efisien dengan minimal risiko atau yang tidak ada dampak pada 
lingkungan (Dubey & Hefley, 2011). 
Menurut Marugesan pada tahun 2008, Green IT seperti sebuah 
istilah yang menunjuk ke lingkungan terhadap teknologi informasi dan 
sistem, aplikasi dan latihannya. Meliputi tiga pendekatan TI yang saling 
melengkapi untuk memperbaiki kelestarian lingkungan (San, 2012). Dari 
beberapa pengertian di atas tentang Green IT, maka Green IT sendiri 
adalah sebuah pembelajaran atau tindakan tentang bagaimana merancang, 
memperlakukan, menempatkan apa saja yang berhubungan dengan TI. 
Yang dari hal-hal tersebut dapat menjauhkan berbagai risiko pada 
lingkungan sekitar. 
 
2.3 Kerangka Kerja (Framework) Tata kelola Teknologi Informasi 
Pada umumnya kerangka kerja digunakan untuk membantu pekerjaan 
atau memecahkan masalah agar lebih terstuktur. Kerangka kerja digunakan 
untuk memberikan perlakuan terhadap suatu konsep dengan kemungkinan 
berbagai jenis atau entitas bisnis (Islamiah, 2014). Berikut merupakan 
beberapa kerangka kerja (framework) yang membahas tentang tata kelola 








































2.3.1 Road Map Tata kelola Teknologi Informasi 
Perusahaan yang menerapkan tata kelola teknologi informasi 
didalamnya membutuhkan waktu yang bertahap dengan 
mempertimbangkan prioritas bisnis dan risiko teknologi informasi. Dengan 
adanya road map ini, dapat membantu mencapai hal tersebut dengan 
memprioritaskan tujuan dan proses teknologi informasi (termasuk kontrol) 
berdasarkan prioritas bisnis dan risiko teknologi informasi. 
Tujuan Teknologi Informasi yang kritis yang ditentukan pada tahap 
awal, perusahaan atau instansi harus mengidentifikasi apa yang harus 
dikelola dan dikendalikan untuk memastikan hasil yang sukses. Oleh 
karena itu, manajemen perlu mengetahui kemampuannya saat ini dan di 
mana ada kekurangan. Road map menggunakan pemodelan kematangan 
untuk melakukan apa yang diharapkan dan untuk penilaian kemampuan 
relatif terhadap kontrol yang dipilih, diikuti oleh analisis kesenjangan. 
Analisis kesenjangan kemungkinan akan membutuhkan pengalaman yang 
cukup dalam teknik manajemen Teknologi Informasi untuk 
mengembangkan solusi praktis. 
Prioritas harus diberikan kepada proyek-proyek yang lebih mudah 
dicapai dan cenderung memberikan manfaat terbesar. Untuk tugas jangka 
panjang biasanya harus dipecah menjadi bagian-bagian agar dapat dikelola 
dengan mudah (Intitute, 2007). Dari Gambar 2.1 berikut dijadikan sebagai 
acuan oleh peneliti pada pembuatan kerangka kerja penelitian yang 
terlampir di bab 3 metodologi penelitian. 
 


































Gambar 2. 1 IT Governance road map (Intitute, 2007) 
 
2.4 ITIL (Information Technology Infrastucture Library) Versi 3 
Framework ITIL (Information Technology Infrastucture Library) 
merupakan salah satu best practice framework yang dikembangkan di 
Inggris oleh Office of Governance Commerce (OGC). Framework ITIL 
Versi 3 banyak digunakan dalam panduan operasional maupun layanan 
Teknologi Informasi yang memberikan fungsi dalam penyusunan yang baik. 
Kebanyakan fokus yang tertera pada framework ITIL adalah dalam 
mengembangkan Tata kelola Teknologi Informasi terutama pada layanan 
Teknologi Informasi (IT Service). Selain sifat dari framework yang dapat 
disebut sebagai best practice, didalamnya terdapat beberapa library yang 
menjelaskan secara detail tentang bagaimana mengembangkan sesuai 
dengan cara yang tepat (Institute, 2003). 
Pada framework ITIL memiliki beberapa komponen layanan (Seperti 
pada Gambar 2.1) yang masing-masing komponen tersebut membahas 
secara terperinci masalah apa saja yang dapat terjadi dalam pelaksanaan IT 
Governance. Berikut adalah komponen-komponen yang dimiliki oleh ITIL 
Versi 3: 

































 Service Strategy 
 Service Design 
 Service Transition 
 Service Operation 
 Continual Service Improvement 
 
Gambar 2. 2 Sikulus layanan ITIL Versi 3 
Dari kelima komponen tersebut dijadikan buku-buku berbeda, yang 
dari kelima buku tersebut mendeskripsikan lebih rinci dalam bagian buku 
pedoman. Buku keenam, yang merupakan perkenalan secara resmi tentang 
ITIL Versi 3, menjelaskan secara singkat tentang isi dari kelima buku dan 
memperkenalkan IT Service Management secara keseluruhan (Lillycrop, 
2007). 
2.4.1 Service Operation 
Service Operation merupakan salah satu fase dalam ITSM Lifecycle  
yang juga best practice ITIL untuk memberikan yang terbaik dalam 
pengoperasian pada layanan teknologi informasi (TI). Dalam hal ini 
berkaitan dengan orang, proses, teknologi infrakstuktur dan hubungan apa 
saja yang diperlukan dalam penyediaan layanan TI yang berkualitas yang 
hemat biaya dan memenuhi kriteria kebutuhan bisnis. 
Service Operation bisa juga dipandang sebagai “gudangnya TI”, 
yang dapat diartikan bahwa Service Operation lebih dekat dengan 

































kehidupan sehari-hari pada aktivitas dan infraktuktur dalam layanan. 
Namun tujuan utama dari Service Operation adalah untuk memberikan dan 
mendukung layanan itu sendiri ((HP), Cannon David, n.d.). 
Service Operation merupakan tahapan lyfecycle yang didalamnya 
memasukkan berbagai cara kerja sehari-hari tentang mengelola layanan-
layanan TI. Dalam panduan Service Operation juga dijelaskan bagaimana 
mengelola layanan tersebut menjadi layanan yang efektif dan efisien serta 
meningkatkan mutu kinerja seperti pada saat pertama kali menjanjikan hal 
tersebut kepada pelanggannya (Maita & Akmal, 2016). Berikut adalah 
proses yang ada pada Sevice Operation:  
1. Event Management 
2. Incident Management 
3. Request Fulfilment 
4. Problem Management 
5. Access Management 
2.4.2 Green ITIL 
Banyak organisasi yang telah melakukan adopsi terhadap ITIL dan 
melaporkan bahwa pendekatan pengelolaan TI yang paling dapat diterima 
di dunia. Selanjutnya ada anggapan bahwa dapat membuat perubahan kecil 
pada teknologi dengan melakukan praktik manajemen layananan untuk 
kelanjutan dari penghijauan lingkungan. 
Inti dari Green ITIL adalah memperoleh manfaat yang maksimal 
dengan menghemat energi dengan cara perencanaan strategis yang telah 
terbukti dalam kerangka praktik manajemen pelayanan. Dengan tujuan 
untuk memastikan bahwa upaya penghematan energi dimulai saat 
digunakan untuk perencanaan strategis dan pelaksanaan di seluruh siklus 
hidup TI (Dubey & Hefley, 2011). 
2.4.3 Green Service Operation 
Dari pengertian Service Operation di atas membuat organisasi ingin 
menciptakan inovasi baru tentang layanan operasional. Dari hari kehari 
makin banyak organisasi yang melakukan fase tersebut. Mereka 

































berpendapat bahwa siklus pada Service Operation dapat ditempatkan pada 
upaya yang ramah lingkungan (Dubey & Hefley, 2011). 
Green Service Operation merupakan salah satu inovasi baru yang 
ingin diciptakan oleh banyak organisasi. Dengan memprioritaskan sebuah 
layanan operasional tentang teknologi informasi yang meningkatkan upaya 
ramah lingkungan. Dengan harapan dapat memberikan dampak positif 
terhadap lingkungan. 
2.5 ISO 20000 
ISO 20000 (International Standard Organization) memiliki misi yaitu 
untuk mendukung pengembangan standardisasi dan pengembangan-
pengembangan lainnya yang berkaitan dengan harapan membantu 
perdagangan internasional, dan juga membantu mengembangkan kerjasama 
secara global di bidang ilmu pengetahuan, teknologi dan ekonomi. Kegiatan 
utama dari organisasi ini adalah untuk menghasilkan berbagai kesepakatan 
di kancah internasional kemudian di publikasikan sebagai standar 
internasional (Mauliawati, 2010). 
  Manajemen Layanan TI (IT Service Management) yang dikaitkan 
dengan ISO/IEC 20000 sebagai standardisasi yang pertama. Spesifikasi 
tersebut diberikan oleh standar tersebut yang didalamnya terdapat kelompok 
proses manajemen beserta persyaratannya. ISO/IEC 20000 dibagi menjadi 
dua bagian dengan judul umum manajemen layanan TI (IT Service 
Management) yaitu (Mauliawati, 2010): 
 ISO/IEC 20000-1:2005, didalamnya menyediakan bagian pertama dari 
standard ISO 20000. Bagian ini menyediakan spesifikasi dan 
requirement yang harus dipenuhi oleh organisasi penyedia layanan 
untuk membangun suatu IT Service Management yang efektif dan 
mampu memenuhi kebutuhan pengguna. 
 ISO/IEC 20000-2:2005, didalamnya berisi serangkaian code of practice 
atau rekomendasi bagaimana menerapkan dan memenuhi requirement 
tersebut. 
 

































2.6 Integrasi Keilmuan 
Judul skripsi oleh peneliti yaitu “Desain Tata Kelola Teknologi 
Informasi Ramah Lingkungan Berbasis ITIL Versi 3” yang dihubungkan 
dengan Islam itu sendiri. Integrasi keilmuan ini dilakukan dengan 
mengajukan pertanyaan antara peneliti dengan yang dianggap pakar atau 
ahli dalam bidang agama Islam. Hal tersebut bertujuan untuk mendapatkan 
kebenaran keterkaitan judul skripsi tersebut sesuai dengan anjuran Islam. 
Menurut Bapak Heru Sujihanato, S.Pd. yang saat ini selaku pengawas 
sekolah di daerah Kabupaten Pasuruan berpendapat dari judul skripsi dapat 
diambil beberapa integrasi keilmuan didalamnya, yaitu: 
1. Desain 
2. Tata Kelola, dan 
3. Ramah Lingkungan 
Dalam mengajukan pertanyaan, peneliti menggambarkan konsep pada 
desain, Tata kelola, dan ramah lingkungan terhadap Islam. Narasumber 
memaparkan satu persatu konsep yang digambarkan oleh peneliti dengan 
Islam. Menurut narasumber, desain atau dikenal dengan rancangan di dalam 
Islam disebutkan dalam ajaran estetika. Pada ajaran estetika sendiri 
mengenalkan tentang  keindahan yang dapat mencerminkan suatu kehalusan 
budi pekerti. Maka perancang dapat dikatakan indah dan bermakna berasal 
dari budi pekerti. Sehingga hasil dari semua yang dilakukan oleh seorang 
perancang adalah mencerminkan jiwa dan keindahan yang ada. Dalam Islam 
disebut estetika yang nantinya akan merujuk pada ajaran tasawuf kebersihan 
jiwa. Dari penjelasan tersebut didapatkan hadist yang berbunyi seperti 
berikut: “Sesungguhnya Allah itu indah, dan menyukai keindahan.” (HR. 
Muslim). 
Dari hadist tersebut memiliki makna, bahwa Allah mencintai segala 
suatu hal yang bersifat indah, baik indah akal maupun budi pekertinya. 
Maka dari hadist yang tertera di atas dapat disimpulkan dengan adanya 
desain atau rancangan yang baik akan menciptakan suatu keindahan 

































didalamnya, karena terdapat jiwa yang tulus dalam melakukan desain 
tersebut. 
Sedangkan menurut narasumber, Tata kelola dan ramah lingkungan 
memiliki keterkaitan satu sama lain didalamnya. Keterkaitan Tata kelola 
dan ramah lingkungan disini dimaksudkan sebagai kebersihan, seperti hadist 
yang diriwayatkan sebagai berikut: “Kebersihan adalah sebagian dari 
Iman.” (HR. At-Thobrany). Tata kelola yang baik yaitu dengan melihat 
situasi baik kondisi kultur dan budaya yang ada. Maka dapat disimpulkan 
bahwa segala sesuatu yang ada disarankan terdapat Tata kelola agar semua 
yang ada dapat memiliki aturan dalam pengelolaan sumber dayanya. 
Dengan membuat Tata kelola yang baik nantinya akan berdampak 
pada lingkungan yang ramah. Ramah lingkungan sendiri juga memiliki 
makna yaitu menjaga lingkungan yang dilakukan oleh masyarakat dengan 
tujuan untuk tidak membuat orang lain menderita. Hal tersebut membuat 
semua makhluk hidup yang ada di muka bumi memiliki kesadaran dengan 
saling menjaga lingkungan disekitarnya. Pada hakikatnya sebaik-baik 
manusia adalah yang paling banyak manfaatnya, seperti terdapat pada hadist 
yang diriwayatkan dibawah ini: “Sebaik-baik manusia adalah yang paling 
bermanfaat bagi manusia.” (HR. Ahmad). 
Adapun firman Allah SWT. yang membahas tentang ramah 
lingkungan atau menjaga lingkungan yaitu terdapat dalam surat Al-A’raf: 
56-58 dan juga beberapa hadist di atas bahwa dalam pembuatan Tata kelola 
harus memberikan dampak yang bermanfaat bagi lingkungan dan 
sekitarnya. 
 ۚ ا ًع َم َط َو ا ًف ْو َخ ُ هو ُع ْدا َو ا َه ِح َلَْص ِإ َد ْع َب ِض َْر ْلْا يِف اوُ د ِس ْفُ ت َلَ َو
 َنيِن ِس ْح ُم ْلا َن ِم ٌبي ِر َق ِ َّللَّا َت َم ْح َر َّنِإ 
“Dan janganlah kamu membuat kerusakan di muka bumi, sesudah (Allah) 
memperbaikinya dan berdoalah kepada-Nya dengan rasa takut (tidak akan 

































diterima) dan harapan (akan dikabulkan). Sesungguhnya rahmat Allah 
amat dekat kepada orang-orang yang berbuat baik.” (Qs. Al-A’raf:56) 
 ا َذ ِإ ٰىَّ ت َح ۖ ِه ِت َم ْح َر ْيَد َي َن ْي َب ا ًر ْشُب َحا َي ِ رلا ُل ِس ْرُ ي ي ِذَّ لا َو ُه َو
 ا َن ْج َر َْخ أ َف َءا َم ْلا ِه ِب ا َن ْل َز َْن أ َف ٍت ِ  ي َم ٍد َل َب ِل ُ ها َن ْق ُس ًلَا َق ِث ا ًبا َح َس ْتَّل َقَ أ
 َ ت ْو َم ْلا ُج ِر ْخُ ن َك ِل َٰ ذ َك ۚ ِتا َر َمَّ ثلا ِ  ل ُك ْن ِم ِه ِب َنوُر َّكَذَ ت ْم ُكَّ ل َع َل ٰى 
“Dan Dialah yang meniupkan angin sebagai pembawa berita gembira 
sebelum kedatangan rahmat-Nya (hujan); hingga apabila angin itu telah 
membawa awan mendung, Kami halau ke suatu daerah yang tandus, lalu 
Kami turunkan hujan di daerah itu, maka Kami keluarkan dengan sebab 
hujan itu berbagai macam buah-buahan. Seperti itulah Kami 
membangkitkan orang-orang yang telah mati, mudah-mudahan kamu 
mengambil pelajaran.” (Qs. Al-A’raf:57) 
 ِ  ب َر ِن ْذِ إ ِب ُهُ تا َب َ ن ُج ُر ْخ َي ُب ِ  ي َّطلا ُ د َل َب ْلا َو ُج ُر ْخ َي َلَ َثُ ب َخ ي ِذَّلا َو ۖ ِه
 َنوُر ُك ْشَي ٍم ْو َق ِل ِتا َي ْلْا ُف ِ ر َصُن َك ِل
َٰ ذ َك ۚ ا ً د ِك َ ن َّلَِإ 
“Dan tanah yang baik, tanaman-tanamannya tumbuh subur dengan seizin 
Allah; dan tanah yang tidak subur, tanaman-tanamannya hanya tumbuh 
merana. Demikianlah Kami mengulangi tanda-tanda kebesaran (Kami) 
bagi orang-orang yang bersyukur.” (Qs. Al-A’raf:58) 
  



































Flowchart atau bisa disebut dengan kerangka kerja merupakan tahap-
tahap yang biasanya dilakukan sebelum melakukan penelitian. Dengan 
adanya kerangka kerja dapat membantu sebuah pekerjaan lebih terstuktur 
dalam pelaksanaannya. Berikut adalah kerangka kerja yang disusun untuk 
melakukan kerangka penelitian ini. 
 
Gambar 3. 1 Kerangka Kerja Penelitian 

































3.1 Identifikasi Kebutuhan 
Identifikasi Kebutuhan adalah tahap awal dimana peneliti 
mengumpulkan beberapa referensi, metode apa yang harus digunakan dalam 
mendapatkan data, hingga menganalisis data. Dalam penelitian ini 
dilakukan beberapa identifikasi kebutuhan untuk memperoleh data: 
3.1.1 Studi Literatur 
Studi literatur adalah sebuah langkah awal yang dilakukan dengan 
mengumpulkan beberapa jurnal maupun buku-buku literatur yang 
berkaitan dengan framework ITIL Versi 3 atau berkaitan dengan hal-hal 
yang dikerjakan pada penelitian ini. Sumber-sumber tersebut dibaca dan 
dipelajari lebih mendalam agar dapat dijadikan sebagai acuan untuk 
melaksanakan penelitian ini. 
3.1.2 Studi Lapangan 
Studi lapangan adalah kegiatan dimana sebelum melakukan sebuah 
penelitian, sang peneliti menganalisis atau membaca situasi yang ada di 
lapangan yang disebutkan sebagai objek penelitian. Pada studi lapangan, 
peneliti melakukan beberapa teknik dalam mengumpulkan data. Yaitu 
dengan teknik: Wawancara, Observasi, dan Analisis kondisi existing. 
3.1.2.1 Wawancara 
Wawancara merupakan salah satu teknik metode studi lapangan 
yang dilakukan dengan mengajukan pertanyaan dan dijawab oleh 
narasumber. Wawancara dapat dilakukan dengan saling bertatap muka 
secara langsung maupun tidak langsung antara sang pewawancara dan 
narasumber. Wawancara dalam penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh data dan memverifikasi data tersebut menjadi sebuah 
informasi. Wawancara dilakukan pada pihak yang memiliki kepentingan 
dan paham akan kebutuhan Teknologi Informasi di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. 
3.1.2.2 Observasi 
Observasi merupakan salah satu teknik metode studi lapangan 
dengan cara mengamati atau menganalisis secara langsung keadaan di 

































lapangan tempat penelitian yang dituju, yaitu Pusat Teknologi dan 
Pangkalan Data (PUSTIPD) di UIN Sunan Ampel Surabaya. Dengan 
teknik ini peneliti dapat menilai secara real data yang diperoleh dari hasil 
teknik metode studi lapangan yang lainnya. 
3.1.3 Analisis Kondisi Existing 
Analisis kondisi existing merupakan salah satu teknik metode studi 
lapangan yang dilakukan oleh peneliti. Pada teknik ini peneliti 
menganalisa keadaan lapangan dengan pemberian nilai atau scoring 
terhadap data yang diperoleh pada teknik wawancara dan observasi. Dari 
hasil scoring akan ditetapkan sub domain Service Operation apa saja yang 
akan dikerjakan pada pembuatan desain tata kelola teknologi informasi. 
3.2 Menyusun Kebutuhan 
Menyusun Kebutuhan adalah tahap kedua dimana peneliti mulai 
mengolah data yang diperoleh pada metode di tahap pertama. Dalam 
penelitian ini dilakukan beberapa fase dalam menyusun kebutuhan: 
3.2.1 Perhitungan Kinerja 
Perhitungan kinerja adalah sebuah perhitungan yang sesuai dengan 
hasil kerja yang telah dicapai berdasarkan standar yang telah ditentukan. 
Seperti pada umumnya, perhitungan kinerja dilakukan untuk mengevaluasi 
performa kerja agar dapat mencapai target yang telah ditentukan. Pada 
tahap ini setelah penulis mendapatkan data dan melakukan pemberian nilai 
dapat diketahui berapa kinerja dari layanan TI di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. 
3.2.2 Definisi Target Untuk Kemajuan 
Target sendiri memiliki makna di mana sesuatu yang ingin dicapai 
dapat sampai sesuai sasaran yang diinginkan. Pada tahap ini diharapkan 
layanan TI memiliki hasil yang sesuai dengan target yang di tetapkan. 
3.2.3 Analisis Gap dan Identifikasi Kemajuan 
Analisis Gap merupakan suatu fase perpindahan dari langkah-
langkah yang lama ke langkah-langkah yang baru. Pada tahap ini analisis 

































gap dilakukan dengan cara membandingkan kinerja aktual dengan kinerja 
yang diharapkan. 
 
3.3 Desain Tata kelola Teknologi Informasi 
Desain Tata kelola Teknologi Informasi adalah tahap ketiga dimana 
peneliti mulai membuat desain tata kelola teknologi informasi sesuai dengan 
hasil yang diperoleh pada tahap yang kedua, menyusun kebutuhan. Dalam 
penelitian ini dilakukan beberapa fase dalam desain tata kelola teknologi 
informasi: 
3.3.1 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Berdasarkan ITIL Versi 3 
Pada tahap ini, peneliti membuat desain tata kelola teknologi 
informasi tersebut sesuai dengan standar ITIL Versi 3. Desain tata kelola 
teknologi informasi dilakukan setelah peneliti mendapatkan data-data yang 
sesuai dengan kebutuhan. 
3.3.2 Melengkapi Desain Tata kelola TI Dengan Green Service Operation 
Pada tahap ini peneliti melengkapi desain berdasarkan ITIL Versi 3 
yang telah dilakukan dengan Green Service Operation di dalamnya. 
Sehingga nanti akan tersusun desain tata kelola teknologi informasi 
berdasarkan ITIL Versi 3 dengan sub-domain Green Service Operation 
pada tata kelola teknologi informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya. 
 
3.4 Menguji Desain 
Pengujian desain dilakukan dengan tujuan apakah desain tata kelola 
teknologi informasi yang dibuat sesuai dengan apa yang diharapkan dan 
dibutuhkan dengan keadaan layanan TI di UIN Sunan Ampel Surabaya. 
Pengujian desain tersebut dilakukan dengan dua cara yaitu: 
3.4.1 Credibility 
Ada banyak cara yang dapat dilakukan dalam pengujian credibility. 
Pengujian credibility atau bisa disebut dengan kepercayaan terhadap hasil 
penelitian adalah salah satunya dengan peningkatan ketekunan dalam 
pengamatan. Pada pengujian desain ini diberikan kepada narasumber 

































terkait yaitu pihak PUSTIPD terkait dengan hasil desain tata kelola 
teknologi informasi. 
3.4.2 Confirmability 
Pengujian confirmability bisa disebut juga dengan pengujian 
objektif. Karena dalam penelitian ini menggunakan framework best 
practice ITIL Versi 3, maka pada pengujian desain Tata kelola TI ini juga 
menggunakan framework ITIL Versi 3 dan dilengkapi dengan 
menggunakan ISO 20000. Dimana dalam framework ITIL menjawab 
bagaimana cara memenuhi permintaan yang diinginkan sesuai dalam 
framework ISO 20000. 
 
3.5 Tempat dan Waktu Penelitian 
3.5.1 Tempat Penelitian 
Tempat penelitian yang dilakukan berada di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. Karena Tata kelola Teknologi Informasi di UIN Sunan Ampel 
Surabaya masih butuh penerapan yang maksimal dengan standar 
framework ITIL Versi 3. 
3.5.2  Waktu Penelitian 
Waktu penelitian yang dilaksanakan berdasarkan dengan timeline. 
Timeline berfungsi untuk membantu peneliti melaksanakan tahap-tahap 
penelitian yang tertera di atas dengan tepat waktu yaitu mulai bulan Maret 
2018 sampai dengan bulan Juni 2018. 
  



































Pada penelitian kali ini dilakukan sesuai dengan metodologi penelitian yang 
tertera dan disebutkan pada bab sebelumnya. Sesuai dengan yang telah 
disebutkan, metodologi penelitian memiliki tiga tahap yaitu: mengidentifikasi 
kebutuhan, menyusun kebutuhan, mendesain tata kelola teknologi informasi, dan 
juga pengujian desain. Dari setiap tahapan tersebut dilakukan beberapa langkah 
yang dapat membuahkan hasil. Pada tahap pertama identifikasi kebutuhan, 
terdapat beberapa langkah-langkah yang dilakukan secara berurutan yaitu: studi 
literatur, studi lapangan, dan analisis kondisi existing. Pada tahap kedua 
menyusun kebutuhan, terdapat langkah-langkah yang dapat dilakukan secara 
bersamaan yaitu: perhitungan kinerja, definisi target, dan analisis gap dan 
identifikasi kemajuan. Pada tahap ketiga desain tata kelola teknologi informasi, 
terdapat beberapa langkah-langkah yang dilakukan secara berurutan yaitu: desain 
tata kelola teknologi informasi berdasarkan ITIL Versi 3 dan melengkapi desain 
tata kelola ti dengan green service operation. Pada tahap keempat atau terakhir 
yaitu menguji desain, terdapat langkah-langkah yang dapat dilakukan secara 
bersamaan yaitu: credibility dan confirmability. Berikut adalah penjabaran secara 
menyeluruh tentang tahapan yang disebutkan di atas: 
4.1 Identifikasi kebutuhan 
Tahap awal pembuatan tata kelola teknologi informasi, yaitu dengan 
melakukan tahap identifikasi kebutuhan. Dalam identifikasi kebutuhan ini, 
peneliti melakukan beberapa kegiatan yang menghasilkan data awal. Data 
tersebut merupakan keadaan awal yang terdapat pada lingkungan studi kasus 
penelitian. Data tersebut disebut existing control, dengan pengertian adalah 
teknologi informasi seperti apa yang telah dimiliki dan terjadi di lapangan 
yaitu UIN Sunan Ampel Surabaya. 
Sebelum melakukan existing control peneliti melakukan proses awal 
dalam identifikasi kebutuhan. Berikut adalah beberapa proses yang dilakukan 
pada tahap identifikasi kebutuhan. 

































4.1.1 Studi Literatur 
Proses identifikasi kebutuhan yang pertama adalah studi literatur, 
yang mana mempelajari beberapa dokumen yang berhubungan dengan 
penelitian terkait. Terdapat beberapa dokumen dari berbagai jenis 
penelitian seperti tugas akhir atau skripsi, tesis, maupun jurnal yang dapat 
dijadikan acuan dalam penelitian tentang tata kelola teknologi informasi 
seperti yang tertera pada tabel sebelumnya. Selain mempelajari beberapa 
penelitian terdahulu yang mengusung tema dan topik yang hampir serupa 
pada penelitian ini yaitu tata kelola teknologi informasi, peneliti juga 
mempelajari dokumen Service Operation pada ITIL Versi 3. Dengan 
mempelajari beberapa dokumen tersebut, peneliti dapat menambah 
wawasan tentang dokumen tata kelola maupun service operation dari 
dunia luar ataupun kerja meskipun peneliti juga menemukan beberapa 
dokumen tata kelola yang tidak sesuai dengan semestinya. 
Peneliti mempelajari dokumen Service Operation pada ITIL Versi 3 
tersebut dengan cara melakukan breakdown proses dan sub proses. 
Breakdown tersebut bertujuan agar mengetahui apa saja pengelompokan 
proses yang ada pada dokumen tersebut. Selain tujuan tersebut, dengan 
melakukan breakdown dokumen Service Operation ini dapat memudahkan 
peneliti dalam membaca dan mengelompokkan aktivitas dan sub aktivitas 
terkait yang berhubungan dengan proses-proses yang ada dalam dokumen, 
dan juga dengan melakukan breakdown peneliti dapat mengetahui rician 
lebih lanjut dari setiap masing-masing proses dan sub proses atau aktivitas 
dan aktivitas terkait. Tabel hasil perincian yang telah dilakukan oleh 
peneliti dapat di lihat lebih detail pada lembar lampiran 1. 
Dari hasil tabel perincian tersebut, peneliti mendapatkan beberapa 
tools yang nantinya dapat digunakan untuk metode selanjutnya yaitu 
metode wawancara. Tools yang didapatkan tersebut digunakan oleh 
peneliti untuk menyusun beberapa pertanyaan, yang nantinya pertanyaan 
yang telah dibuat akan diajukan kepada narasumber. Sebelum peneliti 
mengajukan pertanyaan yang telah disusun tersebut, peneliti harus 

































memastikan penilaian apa saja yang harus diberikan dan apa saja 
kategorinya. Penilaian tersebut dapat mencakup seperti existing control, 
control’s needed, impact to organization, dan impact to environment. 
4.1.2 Studi Lapangan 
Proses identifikasi yang kedua adalah studi lapangan, yang mana 
peneliti mempelajari dan mengamati kondisi pada lapangan. Peneliti 
mengamati dengan sekilas atau memperhatikan bagaimana keadaan 
teknologi informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya sebagai objek 
penelitian. Studi lapangan tersebut juga dapat dilakukan dengan kedua 
metode dalam tahap studi lapangan, yaitu: wawancara dan observasi. 
Kedua metode tersebut dirasa cukup pantas dilakukan untuk mengetahui 
lebih lanjut data yang diperlukan oleh peneliti untuk menentukan tata 
kelola apa yang lebih pantas untuk kemajuan teknologi informasi di UIN 
Sunan Ampel Surabaya. Berikut adalah rincian dari kedua metode 
tersebut. 
4.1.2.1 Wawancara 
Proses awal yang dilakukan oleh peneliti pada fase wawancara 
adalah menyusun tools berkaitan tentang apa saja yang akan 
dipertanyakan. Tools tersebut terdiri dari dua bagian, yaitu bagian yang 
berisi dari Service Operation pada ITIL itu sendiri dan variabel-variabel  
apa saja yang akan digunakan. Tools yang berisi dari Service Operation 
pada ITIL berkaitan dengan proses, sub proses, dan penjelasan masing-
masing sub prosesnya. Sedangkan pada bagian variabel menggunakan 
empat jenis, yaitu: 
1. Existing control  
2. Control needed 
3. Impact to Organization  
4. Impact to Environment 
Masing-masing dari keempat variabel tersebut didefinisikan 
sebagai berikut: pertama existing control, diartikan sebagai kondisi TI 

































saat ini yang ada di PUSTIPD. Kedua control needed, yang merupakan 
best practice atau bisa diartikan sebagai pencapaian TI seperti apa yang 
diinginkan oleh PUSTIPD. Ketiga impact to organization diartikan 
sebagai yang memiliki prioritas dalam organisasi. Keempat impact to 
environment diartikan sebagai yang memiliki dampak pada lingkungan 
atau yang berkaitan dengan green. 
Seperti deskripsi sebelumnya terhadap fase wawancara, hal tersebut 
dilakukan oleh peneliti kepada pihak UIN Sunan Ampel Surabaya yang 
memiliki wewenang atau paham dengan keadaan teknologi informasi 
yang ada di UIN Sunan Ampel Surabaya. Pada  metode wawancara disini 
peneliti juga disebut dengan interviewer yang dimana peneliti melakukan 
kegiatan tanya jawab kepada salah satu narasumber yang bertugas di 
bagian Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data atau yang lebih 
dikenal dengan PUSTIPD. Narasumber tersebut dipilih oleh peneliti atau 
interviewer karena dirasa cukup paham dan mengerti apa saja kebutuhan 
dan bagaimana keadaan teknologi informasi di UIN Sunan Ampel 
Surabaya. Sebelum melakukan kegiatan tanya jawab kepada narasumber 
tersebut, peneliti harus memenuhi berbagai persyaratan sebagai legalitas 
dalam permintaan data sesuai dengan kebijakan yang telah ditetapkan 
oleh pihak PUSTIPD. Persyaratan tersebut berupa surat izin penelitian 
yang telah disetujui oleh pihak program studi sistem informasi dan telah 
ditanda tangani oleh ketua prodi sistem informasi tersebut. Setelah 
persyaratan tersebut telah dikeluarkan, maka peneliti menyerahkan 
persyaratan tersebut kepada pihak bagian PUSTIPD agar disetujui. Jika 
telah disetujui peneliti dapat melakukan kegiatan lebih lanjut yaitu 
wawancara. 
Pada fase wawancara ini dilakukan dengan menjadikan dua sesi 
waktu pertemuan tatap muka, yaitu sesi pertama dilakukan pada hari 
Rabu, tanggal 9 Mei 2018 pukul 11.18 bertempat di ruang PUSTIPD 
UIN Sunan Ampel Surabaya. Sesi pertama ini, peneliti mengajukan dua 

































puluh (20) pertanyaan berdasarkan dengan proses Service Operation 
milik ITIL Versi 3 dengan mejelaskan apa maksud dari setiap pertanyaan 
yang diajukan. Pada sesi kedua dilakukan pada hari Kamis, tanggal 10 
Mei 2018 pukul 13.48 bertempat di tempat yang sama pada sesi waktu 
pertama wawancara yaitu ruang PUSTIPD UIN Sunan Ampel Surabaya. 
Pada sesi kedua, dilanjutkan dengan mengajukan sembilan belas (19) 
pertanyaan berdasarkan dengan proses Service Operation milik ITIL 
Versi 3 yang dimana peneliti juga menjelaskan jika dirasa narasumber 
kurang paham dengan maksud pertanyaan yang diajukan. Sehingga total 
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti dari sesi pertama hingga sesi 
kedua kepada narasumber berjumlah tiga puluh sembilan (39) 
pertanyaan. Berikut merupakan contoh tools pertanyaan yang diajukan 
interviewer kepada narasumber untuk fase wawancara yang selanjutnya 
dapat dilihat lebih detail pada lampiran 2: 
Tabel 4. 1 Tools Wawancara 






























Memastikan layanan selalu dimonitor 
dan menyaring event apa saja yang 
layak untuk ditindak lanjuti dengan 





Mengelola siklus hidup dari semua 
insiden. Yang bertujuan agar segera 
mengembalikan layanan TI secepat 





Permintaan yang biasanya dilakukan 
oleh pengguna. Misal permintaan 
dalam perubahan kata sandi, install 
perangkat lunak tambahan, dan lain-
lain yang sering terjadi dan biaya 





Insiden-insiden yang sering terjadi 
namun masih belum menemukan 
penyebab dari insiden tersebut, dan 
menganalisa akar masalah insiden 
terulang lagi         

































Dari hasil wawancara antara peneliti atau interviewer terhadap 
narasumber didapatkan data yang sesusai dengan keadaan teknologi 
informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya sebagai berikut, yang 

















Gambar 4. 2 Hasil Wawancara Sesi 1 
 
 









































Gambar 4. 3 Hasil Wawancara Sesi 2 
4.1.2.2 Observasi 
Pada bagian metode observasi, peneliti melakukan koreksi ulang 
dari hasil metode wawancara yang telah dilakukan peneliti kepada 
narasumber. Metode observasi yang dilakukan dengan tujuan 
keabsahan atau kebenaran data yang telah dikatakan oleh narasumber 
dalam wawancara sebelumnya. Keabsahan dan kebenaran data tersebut 
dengan mengecek kembali dokumen-dokumen terkait dan melakukan 
validitas data tersebut kepada kepala PUSTIPD UIN Sunan Ampel 
Surabaya. Selain melakukan koreksi ulang kepada kepala PUSTIPD 
UIN Sunan Ampel Surabaya, peneliti juga mengambil gambar dari 
dokumen-dokumen sebagai bukti. Salah satu dokumen tersebut yaitu 
berupa gambar catatan pengaduan dari beberapa pihak dalam atau luar 
instansi tentang keluhan atau permintaan perubahan data pada website. 
Selain itu kebenaran data juga dapat dilihat pada SOP PUSTIPD UIN 
Sunan Ampel Surabaya. Dari hasil observasi yang dilakukan oleh 
peneliti tentang keabsahan atau kebenaran data tersebut hanya beberapa 
dokumen atau dari alamat website yang telah disebutkan di atas. Hasil 
observasi yang didapatkan oleh peneliti tersebut hanya sebagian kecil 
saja, karena pada hasil perolehan yang diterima pihak PUSTIPD 

































bekerja tanpa adanya SOP yang memadai dan dokumentasi yang cukup 
dalam setiap pengerjaannya. Kepala PUSTIPD UIN Sunan Ampel 
Surabaya menjadi sumber kebenaran data dengan menyatakan 
pernyataan bahwa hasil data yang didapatkan oleh peneliti dari salah 
satu narasumber di bagian PUSTIPD adalah benar sesuai dengan apa 
yang telah dikatakan oleh narasumber tersebut. Selain hasil kebenaran 
data tersebut, Gambar berikut merupakan salah satu hasil observasi 














Gambar 4. 4 Catatan Aduan Pelanggan 
Saat peneliti melakukan observasi, terdapat beberapa data 
berupa angka yang diberikan oleh narasumber tidak sesuai dengan 
keadaan di lapangan. Sehingga peneliti melakukan evidence-based 
terhadap beberapa nilai pada kolom existing control sesuai hasil 
pengamatan dan mencocokkan kembali antara kondisi lapangan dengan 
data-data yang diberikan. Evidence-based merupakan keputusan yang 
diambil dengan kualitas terbaik yang digabungkan dari pemikiran yang 
kritis dan bukti-bukti yang tersedia. Evidence-based digunakan sebagai 
pendekatan untuk pengambilan keputusan dari pengamatan kerja sehari-
hari dan mengevaluasi bukti-bukti yang ada di tangan mereka (Barends, 
Rousseau, & Briner, 2014). 

































Tabel 4.2 dan Tabel 4.3 adalah contoh dari data asli dan data 
yang sudah dilakukan perubahan nilai pada existing control. 
Tabel 4. 2 Contoh Data Sebelum Evidence-based 
N
o 




















4. Service Operation 
Processes 
4.3 Request Fulfillment 3 2 3 2 
 
Tabel 4. 3 Contoh Data Setelah Evidence-based 
N
o 




















4. Service Operation 
Processes 
4.3 Request Fulfillment 2 2 3 2 
 
4.1.3 Analisis Kondisi Existing  
Proses identifikasi yang ketiga adalah analisis kondisi existing 
dimana peneliti dapat mengolah data tersebut setelah melewati tahap 
kedua pada fase wawancara dan fase observasi. Analisis kondisi existing 
adalah fase dimana peneliti melakukan perhitungan. Perhitungan yang 
dilakukan adalah kolom control’s needed dikurangi dengan kolom 
existing control yang hasilnya membuat kolom baru yaitu control’s gap. 
Jika dirumuskan, maka seperti Gambar 4.5 berikut: 
 
 
Gambar 4. 5 Rumus Control's Gap 
Kemudian kolom control’s gap tersebut dikalikan dengan kolom 
impact to organization dan impact to environment. Hasil perkalian 
tersebut hasilnya terdapat pada kolom weight. Jika dirumuskan, maka 
seperti Gambar 4.6 berikut: 


































Gambar 4. 6 Rumus Weight 
Sebelum melakukan perhitungan pada data yang didapatkan dalam 
fase sebelumnya yaitu wawancara, peneliti mendapat dari berbagai 
sumber referensi yang menjelaskan spesifikasi terkait variabel-variabel 
yang ada pada tools wawancara. 
Pertama adalah variabel existing control, dikutip sesuai aturan 
dokumen CMMI-SVC atau bisa dikenal dengan dokumen CMMI for 
Services. Dalam dokumen tersebut disebutkan dan dijelaskan berada 
dalam tingkat level berapakah kondisi existing. Dalam dokumen juga 
dijelaskan level existing control ada 5 (Services, 2010), yaitu:  
1. Level 1 disebut dengan initial 
2. Level 2 disebut dengan managed 
3. Level 3 disebut dengan defined 
4. Level 4 disebut dengan quantitatively managed 
5. Dan level 5 disebut dengan optimizing. 
Dokumen tersebut menjelaskan dan menjabarkan spesifikasi setiap 
tingkatan seperti Gambar 4.7 dibawah ini. 
 
Gambar 4. 7 Lima kondisi eksisting 
Setelah ditentukan pada tingkatan atau level berapakah kondisi 
existing tersebut, peneliti mulai menentukan kategori penilaian seperti 

































apa yang tepat agar dalam perhitungan analisis kondisi existing 
menghasilkan sebuah perhitungan yang akurat. 
Kedua adalah variabel control’s needed, dengan menentukan 
kategori yang sesuai untuk tingkatan pada control’s needed dalam 
perhitungan. Pada spesifikasi ini peneliti mendapatkan referensi dari 
beberapa dokumen manajemen risiko. Sehingga pada pemberian nilai 
tingkatan control’s needed ini, peneliti memutuskan untuk menggunakan 
penilaian dan penjelasan atau spesifikasi yang sama persis sesuai 
penilaian dalam manajemen risiko (Tjok, 2008). Gambar 4.8 berikut 




Gambar 4. 8 Penilaian dan spesifikasi control's needed 
Ketiga dan keempat adalah variabel impact to organization dan 
impact to environtment, dengan menentukan kategori yang sesuai untuk 
tingkatan pada dua variabel tersebut dalam perhitungan. Spesifikasi pada 
dua variabel tersebut peneliti menentukan tingkatan penilaian juga 
berdasarkan dengan yang sama persis dalam manajemen risiko. Begitu 
pula dengan penjelasan atau spesifikasinya. Sehingga pada pemberian 
nilai tingkatan impact to organization dan impact to environtment ini, 
peneliti memutuskan untuk menggunakan penilaian dan penjelasan atau 
spesifikasi yang sama persis sesuai penilaian dalam manajemen risiko 
(Tjok, 2008). Gambar 4.9 berikut merupakan penilaian dan spesifikasi 





Gambar 4. 9 Penilaian dan spesifikasi impact to organization dan environtment 

































Sehingga tingkatan atau level penilaian dari yang telah dijelaskan di atas 
jika digabungkan yang didapatkan oleh peneliti dari berbagai referensi 
dokumen maka akan menghasilkan tingkatan sesuai kategori seperti yang 





Gambar 4. 10 Level penilaian sesuai kategori 
Setelah mengetahui masing-masing penjelasan dan spesifikasi dari 
keempat variabel tersebut maka dilakukan perhitungan. Sebagaimana 
dengan rumus dan langkah perhitungannya yang telah disebutkan pada 
Gambar 4.5 dan Gambar 4.6, maka dari perhitungan tersebut 
mendapatkan hasil sesuai dengan Tabel 4.4 
Tabel 4. 4 Hasil Scoring 






























4. Service Operation 
Processes 
4.1 Event Management 2 2 0 4 3 0 
2   4.2 Incident Management 2 3 1 4 3 12 
3   4.3 Request Fulfillment 2 2 1 3 2 6 
4   4.4 Problem Management 1 3 2 4 2 16 
5   4.5 Access Management 2 2 0 3 2 0 
6   
4.6 Operational Activities 
of Process Covered  
in other lifecicle phases 
1 1 0 3 2 0 
7 
5. Common Service 
Operation activities 
5.1 Monitoring and 
control 
1 1 0 3 2 0 
8   5.2 IT Operations 2 2 0 3 2 0 
9   
5.3 Mainframe 
Management 
2 2 0 3 2 0 
10   
5.4 Server Management 
and Support 
2 3 1 4 3 12 
11   5.5 Network Management 2 3 1 4 3 12 
12   5.6 Storage and Archive 2 3 1 3 2 6 
13   
5.7 Database 
Administration 
2 3 1 3 2 6 

































Tabel 4. 4 Lanjutan Hasil Scoring 
 





























14   
5.8 Directory Services 
Management 
2 3 1 3 2 6 
15   5.9 Desktop Support 1 1 0 2 1 0 
16   
5.10 Middleware 
Management 
2 3 1 2 1 2 
17   
5.11 Internet/Web 
Management 
2 3 1 4 2 8 
18   
5.12 Facilities and Data 
Centre Management 
2 3 1 4 4 16 
19   
5.13 Information Security 
Management and Service 
Operation 
1 3 2 3 2 12 
20   
5.14 Improvement of 
operational activities 
1 2 1 2 2 4 
21 
6. Organizing for 
Service Operation 
6.1 Service Desk 2 3 1 4 3 12 
22   
6.2 Technical 
Management 
2 3 1 4 3 12 
23   
6.3 IT Operations 
Management 
2 3 1 3 2 6 
24   
6.4 Application 
Management 




7.1 Generic requirements 2 3 1 4 3 12 
26   7.2 Event Management 2 3 1 3 2 6 
27   7.3 Incident Management 2 3 1 3 2 6 
28   7.4 Request fulfilment 2 3 1 3 2 6 
29   7.5 Problem Management 2 3 1 3 2 6 
30   7.6 Access Management 2 3 1 3 2 6 




8.1 Managing change in 
Service Operation 
2 3 1 3 2 6 
33   
8.2 Service Operation and 
Project Management 
2 3 1 3 2 6 
34   
8.3 Assessing and 
managing risk in  
Service Operation 
1 3 2 3 2 12 
35   
8.4 Operational staff in 
Service Design  
and Transition 
1 3 2 3 2 12 
36   
8.5 Planning and 
Implementing Service  
Management technologies 




Factors and risks 
9.1 Challenges 1 2 1 2 1 2 
38   
9.2 Critical Success 
Factors 
1 2 1 2 1 2 
39   9.3 Risks 2 3 1 4 3 12 

































Hasil dari tiga puluh sembilan (39) sub proses perhitungan yang ditunjukkan  
Tabel 4.4 di atas, hanya ada sepuluh (10) sub proses saja yang memiliki 
weight tertinggi yaitu 16 dan 12. Namun salah satu weight dengan nilai 16 
yaitu Problem Management jika dibandingkan dengan salah satu weight 
yang sama dinyatakan tidak dapat ditindak lanjuti oleh peneliti sebab 
memiliki beberapa justifikasi. Justifikasi tersebut yaitu:  
1. Nilai impact to environtmentnya dibawah dari salah satu weight 16 
lainnya. 
2. Pengerjaan dari sub proses problem management tersebut tidak dapat 
dilakukan hanya dengan satu komponen ITIL saja. 
3. Proses pengumpulan data yang dirasa oleh peneliti cukup rumit. 
Sehingga peneliti memutuskan sisa dari sembilan (9) sub proses 
tersebut merupakan sub proses yang akan ditindak lanjuti sesuai tahapan 
selanjutnya untuk pembuatan tata kelola teknologi informasi sesuai dengan 
Service Operation dalam framework ITIL Versi 3. 
4.2 Menyusun Kebutuhan 
Pada tahap kedua pembuatan tata kelola teknologi informasi setelah 
identifikasi kebutuhan adalah menyusun kebutuhan. Dalam tahap menyusun 
kebutuhan, peneliti dapat melakukan tiga kategori yang dapat dikerjakan 
secara bersamaan atau dengan jarak waktu yang sedikit. Sehingga 
menyusun kebutuhan disini dapat dikerjakan dengan satu kali pengerjaan. 
Tahap menyusun kebutuhan disini ada tiga, yaitu: perhitungan kinerja, 
definisi target, dan analisis gap dan identifikasi kemajuan. Peneliti dapat 
melakukan tahap menyusun kebutuhan ini setelah data yang diperlukan oleh 
peneliti telah terpenuhi pada tahap yang pertama yakni identifikasi 
kebutuhan. Berikut adalah penjelasan yang lebih mendetail tentang tahap 
menyusun kebutuhan. 
4.2.1 Perhitungan Kinerja 
Pada proses perhitungan kinerja, definisi target dan analisis gap dan 
identifikasi kemajuan seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, ketiga 

































kebutuhan tersebut dapat dilakukan dalam waktu bersamaan. Dalam 
proses perhitungan kinerja, menurut dokumen yang dijadikan referensi 
oleh peneliti perhitungan kinerja didapatkan saat melakukan sorting pada 
Tabel 4.4 pada kolom existing control. Gambar 4.11 berikut 









Gambar 4. 11 Proses Sorting Variabel Perhitungan Kinerja 
4.2.2 Definisi Target 
Pada proses definisi target, menurut dokumen yang sama dengan 
perhitungan kinerja yang dijadikan referensi oleh peneliti menyatakan 
bahwa mendapatkan nilai definisi target didapatkan saat melakukan 
sorting pada Tabel 4.4 pada kolom control needed. Dimana definisi 
target adalah pencapaian yang ingin digapai oleh unit PUSTIPD. Gambar 
4.12 berikut menunjukkan sorting yang dilakukan dari angka terbesar 







Gambar 4. 12 Proses Sorting Variabel Definisi Target 

































4.2.3 Analisis Gap dan Identifikasi Kemajuan 
Pada proses analisis gap dan identifikasi kemajuan menurut 
dokumen yang sama seperti kedua proses menyusun kebutuhan 
sebelumnya, analisis gap didapatkan saat melakukan sorting pada Tabel 
4.4 pada kolom control gap. Gambar 4.13 berikut menunjukkan sorting 
yang dilakukan dari angka terbesar sampai angka terkecil. 
 
Gambar 4. 13 Proses Sorting Variabel Analisis Gap 
Sedangkan untuk identifikasi kebutuhan didapatkan saat melakukan 
sorting pada Tabel 4.4 pada kolom control gap. Gambar 4.14 berikut 
menunjukkan sorting yang dilakukan dari angka terbesar sampai angka 
terkecil. 
 
Gambar 4. 14 Proses Sorting Variabel Identifikasi Kemajuan 
Dari ketiga proses menyusun kebutuhan yang telah dilakukan 
sebagaimana dijelaskan di atas, maka hasil dari tahap menyusun 
kebutuhan tersebut sesuai dengan Tabel 4.5 

































Tabel 4. 5 Data Setelah di Sorting 

































18   
5.12 Facilities and Data 
Centre Management 
2 3 1 4 4 16 
39   9.3 Risks 2 3 1 4 3 12 
25 7. Technology considerations 7.1 Generic requirements 2 3 1 4 3 12 
24   6.4 Application Management 2 3 1 4 3 12 
22   6.2 Technical Management 2 3 1 4 3 12 
21 
6. Organizing for Service 
Operation 
6.1 Service Desk 2 3 1 4 3 12 
11   5.5 Network Management 2 3 1 4 3 12 
10   
5.4 Server Management and 
Support 
2 3 1 4 3 12 
2   4.2 Incident Management 2 3 1 4 3 12 
17   
5.11 Internet/Web 
Management 
2 3 1 4 2 8 
33   
8.2 Service Operation and 
Project Management 




8.1 Managing change in 
Service Operation 
2 3 1 3 2 6 
31   7.7 Service Desk 2 3 1 3 2 6 
30   7.6 Access Management 2 3 1 3 2 6 
29   7.5 Problem Management 2 3 1 3 2 6 
28   7.4 Request fulfilment 2 3 1 3 2 6 
27   7.3 Incident Management 2 3 1 3 2 6 
26   7.2 Event Management 2 3 1 3 2 6 
23   
6.3 IT Operations 
Management 
2 3 1 3 2 6 
14   
5.8 Directory Services 
Management 
2 3 1 3 2 6 
13   5.7 Database Administration 2 3 1 3 2 6 
12   5.6 Storage and Archive 2 3 1 3 2 6 
16   
5.10 Middleware 
Management 
2 3 1 2 1 2 
3   4.3 Request Fulfillment 2 2 1 3 2 6 
9   5.3 Mainframe Management 2 2 0 3 2 0 
8   5.2 IT Operations 2 2 0 3 2 0 
5   4.5 Access Management 2 2 0 3 2 0 
1 
4. Service Operation 
Processes 
4.1 Event Management 2 2 0 4 3 0 

































Tabel 4. 5 Data Setelah di Sorting lanjutan 
 

































4   4.4 Problem Management 1 3 2 4 2 16 
35   
8.4 Operational staff in 
Service Design and 
Transition 
1 3 2 3 2 12 
34   8.3 Assessing and managing 
risk in Service Operation 
1 3 2 3 2 12 
19   
5.13 Information Security 
Management and Service 
Operation 
1 3 2 3 2 12 
20   
5.14 Improvement of 
operational activities 
1 2 1 2 2 4 
38   9.2 Critical Success Factors 1 2 1 2 1 2 
37 9. Challenges, Critical 
Success Factors and risks 
9.1 Challenges 1 2 1 2 1 2 
36   
8.5 Planning and 
Implementing Service  
Management technologies 
1 2 1 2 1 2 
15   5.9 Desktop Support 1 1 0 2 1 0 
7 
5. Common Service Operation 
activities 
5.1 Monitoring and control 1 1 0 3 2 0 
6   
4.6 Operational Activities of 
Process Covered in other 
lifecicle phases 
1 1 0 3 2 0 
 
Tabel 4.5 tersebut adalah data yang telah di sorting sesuai keterangan pada 
Gambar 4.11, Gambar 4.12, Gambar 4.13, dan Gambar 4.14. Hasil sorting 
tersebut diurutkan mulai dari angka terbesar sampai terkecil. 
4.3 Membuat Desain Tata kelola Teknologi Informasi 
Pada tahap ketiga pembuatan tata kelola teknologi informasi setelah 
menyusun kebutuhan adalah membuat desain tata kelola teknologi 
informasi. Dalam tahap membuat desain tata kelola teknologi informasi, 
peneliti melakukan dua fase. Fase pertama yaitu desain tata kelola teknologi 
informasi ITIL Versi 3 dan yang kedua melengkapi desain tata kelola 
teknologi informasi dengan Green Service Operation. 
Pada proses desain tata kelola teknologi informasi ITIL Versi 3, 
peneliti memilah kembali dari penilaian setiap proses pada Tabel 4.5 

































sebelumnya. Seperti yang disebutkan pada proses analisis kondisi existing 
bahwa kesembilan proses yang terpilih tersebut dilihat berdasarkan hasil 
nilai weight tertinggi. Berikut merupakan tabel yang menunjukkan kandidat 
proses terpilih berdasarkan nilai weight tertinggi. Ada sembilan (9) proses 
dengan nilai weight masing-masing 12, dan satu proses dengan nilai weight 
16 seperti yang tertera pada Tabel 4.6 berikut.  
Tabel 4. 6 Sembilan Proses weight tertinggi 





















5.12 Facilities and Data 
Centre Management 
2 3 1 4 4 16 
  9.3 Risks 2 3 1 4 3 12 
7. Technology 
considerations 
7.1 Generic requirements 2 3 1 4 3 12 




2 3 1 4 3 12 
  6.2 Technical Management 2 3 1 4 3 12 
 
6.1 Service Desk 2 3 1 4 3 12 
  5.5 Network Management 2 3 1 4 3 12 
  
5.4 Server Management and 
Support 
2 3 1 4 3 12 
  4.2 Incident Management 2 3 1 4 3 12 
 
Selanjutnya proses dengan nilai 16 tersebut yang akan diproses 
pembuatan Tata kelola TI nya. Proses tersebut adalah: Facilities and Data 
Centre Management. 
4.3.1 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Facilities and Data Centre 
Management berbasis ITIL Versi 3 
Berdasarkan terpilihnya proses facilities and data centre 
management. Sehingga peneliti berfokus untuk membuat desain tata 

































kelola teknologi informasi bagi poin 5.12 yaitu Facilities and Data 
Centre Management. Berikut adalah desain tata kelola untuk Facilities 






Gambar 4. 15 Facilities and Data Centre Management 
ITIL mengatur bahwa fasilitas utama yang harus dimanaje ada sembilan 














Gambar 4. 16 Komponen Utama Facilities and Data Centre Management 
Berikut adalah penjabaran desain tata kelola untuk masing-masing 
komponen utama di atas bagi unit PUSTIPD UIN Sunan Ampel 
Surabaya: 

































1. Building Management 
ITIL memberikan guideline untuk building management 
sebagaimana dengan Gambar 4.17 berikut: 
 
 
Gambar 4. 17 Building Management 
Dari pernyataan Gambar 4.17 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL 
memberikan syarat manajemen gedung yang baik memiliki unsur 
pengaturan untuk bisa diterapkan oleh unit PUSTIPD: 
- Kebersihan. Dimana kebersihan dapat dilakukan oleh staf/pegawai 
atau pihak ketiga. Dengan syarat bahwa mereka dapat mematuhi 
setiap kebijakan dan kerahasiaan di dalam gedung. 
- Pembuangan limbah. Melakukan pembuangan limbah dengan 
membedakan menjadi tiga macam yaitu limbah yang dapat di daur 
ulang, barang berbahaya (seperti: cairan dan gas, baterai), dan 
dokumen rahasia. 
- Pemasangan fasilitas fisik. Pemasangan fasilitas fisik yang aman 
termasuk juga perabotan yang dibutuhkan dalam manajemen gedung. 
- Parkir. Menyediakan tempat parkir bagi staf atau pekerja atau 
kontraktor yang keluar masuk, tempat parkir bagi pengunjung dan 
tempat parkir untuk pengunjung atau staf yang cacat. 
- Kontrol akses dan pemantauan keamanan. Dibahas lebih detail pada 
bagian Physical Access Control 
- Signage. Keberadaan gedung yang dapat diketahui oleh umum namun 












































Gambar 4. 18 Syarat Building Management 
2. Equipment Hosting 
Pada equipment hosting ITIL yang ditunjukkan dengan guidline 
sebagaimana pada Gambar 4.19 berikut:  
 
 
Gambar 4. 19 Equipment Hosting 
Dari pernyataan Gambar 4.19 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL 
memberikan syarat perlengkapan hosting yang baik memiliki unsur 
pengaturan untuk bisa diterapkan oleh unit PUSTIPD. Terdapat beberapa 
jenis peralatan yang memiliki tempat dan fasilitas spesifik dalam 
penempatannya, seperti: 
- Peralatan TI yang butuh untuk didinginkan 
- Bobot peralatan yang bervariasi 
- Pasokan listrik 
Dengan demikian dapat meminimalkan bahaya dalam integritas dan 
keamanan peralatan di tempat-tempat lainnya. Guidline tersebut 
mengharuskan bahwa fasilitas manajemen harus memiliki tanggung 
jawab dalam merancang dan perencanaan tata letak yang tepak untuk 
data pusat untuk menjaga akses dan keamanan optimal. 
 





































Gambar 4. 20 Syarat equipment hosting 
 
 
Gambar 4. 21 Aktivitas hosting 
3. Power Management 
Pada power management ITIL yang ditunjukkan dengan guidline 




Gambar 4. 22 Power Management 
Manajemen daya mengacu untuk pengelolaan sumber daya dan 
pemanfaatannya menjadikan fasilitas agar berfungsi dengan benar dan 
hal tersebut dapat diterapkan oleh unit PUSTIPD. Dari pernyataan 
Gambar 4.22 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL menyatakan tujuan 
khusus dalam manajemen fasilitas dalam mengatur kekuatan persyaratan 
daya yang baik. 
- Menyediakan daya yang dibutuhkan. Daya atau kekuatan apa saja 
yang dibutuhkan pada ruang-ruang tertentu, misal: ruang kantor, ruang 
pusat data, dan lain-lain. 
- Ketika daya itu akan dibutuhkan. Untuk beberapa operasi memerlukan 
pemasokan listrik yang digunakan 24 jam tanpa henti dalam sehari 

































sedangkan pemakaian pada ruang lainnya hanya saat jam kerja. Misal: 
24 jam menyediakan pasokan listrik untuk ruang pusat data. 
- Seberapa banyak daya yang dibutuhkan. 








Gambar 4. 23 Syarat pengaturan power management 
4. Environmental Conditioning and Alert Systems 
Pada environmental conditioning and Alert Systems ITIL yang 
ditunjukkan dengan guidline sebagaimana pada Gambar 4.24 berikut:  
 
 
Gambar 4. 24 Environmental Conditioning and Alert Systems 
Manajemen fasilitas harus memastikan bahwa kondisi fisik dalam 
ruangan pusat data atau ruang komputer dipertahankan dalam kondisi 
yang benar untuk pengoperasian TI yang optimal. Hal tersebut sangat 
penting untuk menjaga kestabilitasan ruangan terutama ruang pusat data 
maka hal tersebut perlu diterapkan oleh unit PUSTIPD. Dari pernyataan 
Gambar 4.24 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL memberikan syarat 




- Kualitas udara 

































- Kebebasan dari risiko lingkungan, seperti banjir, kebakaran, dan lain-
lain. 
Untuk pengaturan suhu di dalam ruangan, dilakukan pertahanan melalui 
sistem pemanas dan pendingin, serta mencakup tata letak dari peralatan 
fasilitas tersebut. Penjelasan lebih detail tentang kualitas suhu dapat 















Gambar 4. 25 Syarat pengaturan suhu ruangan 
5. Safety 
Pada safety ITIL yang ditunjukkan dengan guidline sebagaimana 
pada Gambar 4.26 berikut: 
 
 
Gambar 4. 26 Safety 
Perhatian utama yang diberikan fasilitas manajemen adalah keamanan 
para pekerja atau pegawainya. Fasilitas manajemen yang memiliki 
tanggung jawab sebagaimana yang dijelaskan, maka manajer yang 

































bertanggung jawab dengan fasilitas harus memahami dan menegakkan 
peraturan sesuai undang-undang tentang keselamatan pekerja yang 
relevan. Bagi unit PUSTIPD semestinya menerapkan keselamatan bagi 
staf atau pekerja yang bertanggung jawab pada fasilitas. Dari pernyataan 
Gambar 4.26 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL memberikan 
keamanan pada staf atau pekerja lainnya yang diberikan dalam bidang-
bidang berikut: 
- Membangun desain dan konstruksi. 
- Tata letak ruangan dan peralatan di fasilitas. 
- Pendidikan semua personil tentang standar keselamatan yang berlaku 
di fasilitas. 
- Definisi prosedur evakuasi dan rute dan titik pengumpulan jika terjadi 
kebakaran atau situasi yang mengancam jiwa lainnya. 
- Memposting pemberitahuan dan informasi mengenai informasi 
keselamatan apa pun yang perlu diketahui oleh personel. 
6. Physical Access Control 
Pada physical access control ITIL yang ditunjukkan dengan 
guidline sebagaimana pada Gambar 4.27 berikut:  
 
Gambar 4. 27 Physical access control 
Kontrol akses fisik pada manajemen fasilitas merupakan hal penting dan 
telah berkembang menjadi bidang khusus dalam manajemen fasilitas. 
Dari pernyataan Gambar 4.27 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL 
memberikan Komponen dari kontrol akses fisik adalah: 
- Bantuan dalam menentukan dan mempertahankan kontrol akses fisik 
sebagai bagian dari kebijakan keamanan organisasi 
- Pemeliharaan denah lantai yang menunjukkan area mana yang dibatasi 
- Instalasi dan pemeliharaan perangkat kontrol akses fisik monitoring 
dan kontrol akses ke fasilitas 

































- Staf keamanan 
- Pemasangan dan pemeliharaan peralatan pengawasan 
- Perlindungan terhadap rekayasa sosial 
7. Shiping and Receiving 
Pada shiping and receiving ITIL yang ditunjukkan dengan guidline 




Gambar 4. 28 Shiping and receiving 
Untuk pengiriman dan penerimaan barang-barang di dalam manajemen 
fasilitas harus memiliki area khusus untuk pengambilan barang-barang 
tersebut. Area tersebut harus memiliki keamanan agar personel yang 
bertugas dalam pengiriman tidak memiliki akses ke fasilitas lainnya dan 
hal tersebut semestinya diterapkan oleh unit PUSTIPD. Dari pernyataan 
Gambar 4.28 di atas dapat digaris bawahi bahwa ITIL memberikan syarat 
pada pengiriman dan penerimaan yang baik memiliki unsur pengaturan 
dalam dokumentasi. 
- Dokumentasi yang dilakukan oleh pengirim dengan mencatat barang-
barang apa saja yang dikirim dan menghapusnya. 
- Mengirim atau pengiriman dokumen atau barang harus diselesaikan 
kemudian diperiksa ulang dan ditanda tangani. 
8. Involvement in Contract Management 
Pada involvement in contract management ITIL yang ditunjukkan 
dengan guidline sebagaimana pada Gambar 4.29 berikut: 
 
 
Gambar 4. 29 Involvement in contract management 

































Dari pernyataan Gambar 4.29 di atas perlu digaris bawahi bahwa ITIL 
memberikan syarat dalam menentukan kontrak-kontrak pada manajemen 
fasilitas. Kontrak yang dimaksud termasuk sebagaimana berikut: 
- Manajemen sewa untuk properti-properti yang disewakan 
- Leasing atau pemeliharaan lingkungan. Misal unit AC, pemantauan 
lingkungan dan peringatan (contoh: deteksi asap dan peralatan 
pemadam kebakaran) 
- Membangun kontrak tentang perawatan, termasuk servis lift, lantai, 
dan lain-lain 
- Fasilitas telekomunikasi. Bisa melakukan kontak dengan pihak ketiga 
dalam perawatan peralatan telekomunikasi di dalam atau di luar 
tempat pusat data. 












Gambar 4. 30 Syarat involvement in contract management 
9. Maintenance 
Pada maintenance ITIL yang ditunjukkan dengan guidline 
sebagaimana pada Gambar 4.31 berikut: 


































Gambar 4. 31 Maintenance 
Fasilitas manajemen memiliki tanggung jawab untuk mengkoordinasi 
semua aktivitas dalam perawatan secara rutin dalam gedung. Perawatan 
tersebut termasuk pada perawatan gedung maupun peralatan di pusat 
data. Hal ini bertujuan untuk menghindari atau mencegah bangunan yang 
terkena terlalu banyak aktivitas tidak normal didalamnya dengan kurun 
waktu yang lama. Dari pernyataan Gambar di atas dapat digaris bawahi 
bahwa ITIL memberikan syarat pemeliharaan peralatan TI yang baik 
memiliki unsur pengaturan. 
- Pemeliharaan peralatan TI dilakukan oleh staf Manajemen Teknis, di 
bawah koordinasi Manajemen Perubahan dan Manajemen Fasilitas. 
- Manajer Fasilitas harus memiliki jadwal induk dari semua kegiatan 
pemeliharaan yang direncanakan untuk memastikan bahwa kegiatan 
pemeliharaan dikoordinasikan dengan benar. 
Selain sembilan komponen utama facilities management 
sebagaimana paparan di atas, ITIL juga mengatur untuk strategi 
manajemen pusat data sebagaimana Gambar 4.32 berikut: 
 
Gambar 4. 32 Data centre strategies 
Kunci faktor yang dimaksudkan oleh ITIL ada tujuh yang harus ada 
untuk mendukung fungsionalitas pada pusat data. Pengoperasian pusat 
data diatur oleh keputusan desain dan strategis pusat data untuk 
manajemen kontrol tersebut. Ada tujuh pernyataan yang sangat perlu dan 
butuh untuk ditempatkan dalam stategi pusat data yang dilakukan oleh 
unit PUSTIPD. 













































Gambar 4. 33 Kunci faktor data centre strategies 
 
Gambar 4. 34 Kunci faktor data centre strategies lanjutan 
Dari tujuh pernyataan gambar di atas bahwa mengelola pusat data jauh 
lebih dari sekedar hosting di ruangan terbuka. Dalam mengelola pusat 
data diperlukan berbagai macam proses dan prosedur yang harus 
dilakukan dan melibatkan semua kelompok TI ((HP), Cannon David, 
n.d.).  
  

































4.3.2 Desain Tata kelola Teknologi Informasi Facilities and Data Centre 
Management dengan konsep Green IT 
Setelah desain tata kelola teknologi informasi yang berfokus pada 
facilities and data centre management yang dibuat pada paparan 
sebelumnya, kini saatnya memilih beberapa desain tersebut dengan 
konsep green didalamnya.  Hal ini didasarkan pada rumusan masalah 
kedua yaitu: “Bagaimana menerapkan konsep Green Service Operation 
di dalam domain Service Operation milik ITIL Versi 3 pada Desain 
Tatakelola Teknologi Informasi di UIN Sunan Ampel Surabaya.” Dari 
beberapa desain tata kelola teknologi informasi di atas hanya diambil 
enam (6) komponen utama yang didalamnya terdapat konsep green. 
Berikut merupakan konsep desain tata kelola yang berkonsep green 
beserta detail konsepnya. 
Tabel 4. 7 Desain Tata kelola TI yang memiliki konsep Green 
Proses 
Konsep Green yang 
diinisiasi 
Detail konsep 
Building Management Kebersihan 
yang mencakup semua kebersihan gedung, 




pembmbuangan limbah yang dibagi menjadi 3:  
yang dapat di daur ulang, barang berbahaya,  
dokumen-dokumen rahasia 
Equipment Hosting Peralatan yang didinginkan 
fasilitas gedung menyediakan air dingin jika 
ada beberapa perlatan yang butuh untuk 
didinginkan  
Power Management 
Ketika daya itu akan 
dibutuhkan 
memastikan bahwa aliran listrik pada ruangan 
tertentu dialiri selama 24 jam, sedangkan di 
ruang-ruang lainnya hanya saat jam operasional 
kerja 
  
Berapa banyak daya yang 
dibutuhkan 
daya tersebut disediakan sesuai dengan 
kebutuhan dari kondisi gedung. Agar tidak 





mengatur keadaan suhu dalam ruangan atau 




mengatur keadaan tingkat kelembaban udara 
pada suatu ruangan 
  
Kualitas udara mengatur kualitas udara yang baik untuk 





































Tabel 4. 7 Desain Tata kelola TI yang memiliki konsep Green lanjutan 
 
Proses 





Instalasi dan pemeliharaan 
perangkat kontrol akses fisik 
Monitoring dan kontrol akses 
ke fasilitas 
memberikan pemeliharaan dan instalasi 
terhadap seluruh perangkat  monitoring , dan 





Leasing atau pemeliharaan 
lingkungan 
di dalam gedung harus tersedia peralatan-
peralatan yang dibutuhkan. Seperti AC, alat 
pemadam kebakaran, pendeteksian asap, dsb 
agar selalu sedia jika ada peringatan 
membahayakan dari dalam gedung 
 
PUSTIPD yang merupakan divisi teknologi informasi di UIN Sunan 
Ampel Surabaya semestinya dalam setiap aktivitas harian memiliki Standar 
Operasional Prosedur (SOP), meskipun saat ini divisi tersebut hanya 
memiliki dua Standar Operasional Prosedur yang tercantum pada bagian 
SOP kesebelas UIN Sunan Ampel Surabaya tahun 2015. Penyusunan dari 
dokumen tata kelola TI facilities and data centre management bertujuan 
untuk menghindari kesalahan atau kelalaian dari pegawai tentang 
pengelolaan dan pemeliharaan fasilitas TI yang selama ini belum terdapat 
dalam aturan. Penyusunan dokumen tata kelola ini memiliki hambatan yang 
terletak pada kurang lengkapnya standar operasional prosedur di divisi TI 
yang sudah ada untuk dijadikan acuan. Hambatan tersebut membuat 
pegawai yang berada di divisi TI mengerjakan berbagai permasalahan yang 
berkaitan tentang TI tanpa ada batasannya, atau bisa dikatakan pengerjaan 
tugas yang berlebian. Sehingga disusunnya dokumen tata kelola TI tentang 
manajemen fasilitas dan pusat data ini diharapkan dapat membantu pegawai 
dalam kegiatannya tentang memanajemen fasilitas dan memanajemen pusat 
data sesuai dengan standar yang telah ditentukan pada umumnya. Selain itu 
juga dapat digunakan sebagai pedoman dalam pelaksanaan tugas harian. 
Berikut merupakan tabel dengan judul-judul dokumen tata kelola TI 
facilities and data centre management beserta cek list yang memiliki konsep 
green: 

































Tabel 4.8 Judul Dokumen Tata kelola TI Beserta Ceklist Green Opportunity 










2. Pembuangan limbah 
meliputi 3: 
- yang dapat di daur ulang 
- barang berbahaya 
- dokumen-dokumen rahasia 
3. Pemasangan fasilitas fisik 
4. Parkir. Bagi staf atau 
kontraktor yang keluar 
masuk, parkir  
pengunjung dan parkir untuk 
pengunjung atau staf yang 
cacat 
5. Signage. Keberadaan gedung 
yang dapat diketahui namun 
tidak mengetahui dimana 
letak kunci yang dapat 
diserang 
  
a. Kebersihan yang dapat 
dilakukan oleh semua staf 
dengan syarat dapat 
menjaga rahasia dokumen 
b. Pembuangan limbah yang 
dibedakan menjadi tiga 
antara limbah yang dapat 
di daur ulang, barang 
berbahaya, dan dokumen 
rahasia. 
c. Pemasangan fasilitas fisik 
yang aman dan juga 
perabotan yang dibutuhkan 
d. Lahan parkir yang 
disediakan untuk keluar 
masuk kendaraan. 
e. Kontrol akses dan 
pemantauan keamanan. 
f. Keberadaan gedung yang 
dapat diketahui semua 








1. Peralatan yang didinginkan. 
Fasilitas gedung 
menyediakan air dingin jika 
ada beberapa perlatan yang 
butuh untuk didinginkan 
2. Berat peralatan yang 
bervariasi dan harus 
didistribusikan agar tidak 
melebihi tekanan pada lantai 
3. Pasokan listrik yang 
bervariasi untuk berbagai 
jenis peralatan 
  
a. Menyediakan air dingin 
jika ada beberapa perlatan 
yang butuh untuk 
didinginkan. 
b. Berat peralatan yang 
bervariasi dengan tujuan 
agar tidak melebihi 
tekanan pada lantai. 
c. Menyediakan yang 















1. Menyediakan daya yang 
dibutuhkan dalam ruangan. 
Misal: ruang kantor, ruang 
pusat data, kafetaria, dll. 
2. Ketika daya itu akan 
dibutuhkan.  
Memastikan bahwa aliran 
listrik pada ruangan tertentu 
dialiri selama 24 jam, 
sedangkan di ruang-ruang 
lainnya hanya saat jam 
operasional kerja 
3. Berapa banyak daya yang 
dibutuhkan.  
Daya tersebut disediakan 
sesuai dengan kebutuhan dari 
kondisi gedung. Agar tidak 
membuang aliran-aliran daya 
yang tidak perlu 
4. Menyediakan jenis daya 
sesuai apa yang dibutuhkan. 
  
a.  Menyediakan daya yang 
dibutuhkan dalam berbagai 
ruangan, misal ruang 
kantor, ruang pusat data, 
kafetaria, dll. 
b. Memastikan bahwa aliran 
listrik pada ruangan 
tertentu dialiri selama 24 
jam, sedangkan di ruang-
ruang lainnya hanya saat 
jam operasional kerja. 
c. Menyediakan daya sesuai 
dengan kebutuhan dari 
kondisi gedung. Agar tidak 
membuang aliran-aliran 
daya yang tidak perlu. 
d. Menyediakan jenis daya 
sesuai apa yang 
dibutuhkan. 
Persediaan dan  
Pemanfaatan 
Daya 












































1. Suhu. Mengatur keadaan 
suhu dalam ruangan atau  
kapan ruangan tersebut dalam 
keadaan panas atau dingin 
2. Kelembaban. Mengatur 
keadaan tingkat kelembaban 
udara pada suatu ruangan 
3. Kualitas udara. Mengatur 
kualitas udara yang baik 
untuk ruangan-ruangan 
khusus dalam gedung 
4. Kebebasan dari risiko 
lingkungan. Biasanya sering 
dialami dalam bencana di 
lingkungan seperti banjir, 
kebakaran, dan lain-lain." 
  
a. Mengatur keadaan suhu 
dalam ruangan  
b. Mengatur keadaan tingkat 
kelembaban udara pada 
suatu ruangan 
c. Mengatur kualitas udara 
yang baik untuk ruangan-
ruangan khusus dalam 
gedung 






1. Membangun desain dan 
konstruksi 
2. Tata letak ruangan dan 
peralatan di fasilitas 
3. Pendidikan semua personil 
tentang standar keselamatan 
yang berlaku di fasilitas 
4. Definisi prosedur evakuasi 
dan rute dan titik 
pengumpulan jika terjadi 
kebakaran atau situasi yang 
mengancam jiwa lainnya. 
5. Memposting pemberitahuan 
dan informasi mengenai 
informasi keselamatan apa 
pun yang perlu diketahui oleh 
personel. 
  
a. Membangun desain dan 
konstruksi 
b. Tata letak ruangan dan 
peralatan di fasilitas 
c. Pendidikan semua personil 
tentang standar 
keselamatan yang berlaku 
di fasilitas 
d. Mendefinisi prosedur 
evakuasi dan rute dan titik 
pengumpulan jika terjadi 
kebakaran atau situasi yang 











Physical Access  
Control 
1. Bantuan dalam menentukan 
dan mempertahankan Kontrol 
Akses Fisik sebagai bagian 
dari Kebijakan Keamanan 
organisasi. 
2. Pemeliharaan denah lantai 
yang menunjukkan area mana 
yang dibatasi 
3. Pemeliharaan dan instalasi 
terhadap seluruh perangkat  
monitoring , dan juga di 
setiap fasilitas lainnya yang 
ada di dalam gedung 
4. Staf keamanan 
5. Pemasangan dan 
pemeliharaan peralatan  
pengawasan 
6. Perlindungan terhadap 
rekayasa sosial 
  
a. Bantuan dalam menentukan 
dan mempertahankan 
Kontrol Akses Fisik. 
b. Pemeliharaan denah lantai 
yang menunjukkan area 
mana yang dibatasi. 
c.  Pemeliharaan dan instalasi 
terhadap seluruh perangkat  
monitoring 
d. Adanya staf bagian 
keamanan. 








    






































Dokumen Yang  
Dibutuhkan 
Shiping and  
Receiving 
1. Dokumentasi yang dilakukan 
oleh pengirim dengan 
mencatat barang-barang apa 
saja yang dikirim dan 
menghapusnya. 
2. Mengirim atau pengiriman 
dokumen harus diselesaikan 
dan diperiksa ulang dan 
ditanda tangani. 
  
a. Mendokumentasi yang 
telah dilakukan oleh 
pengirim dengan mencatat 
barang-barang apa saja 
yang dikirim. 
b. Mendatangani dan 
memeriksa ulang setiap 






Involvement in  
Contract  
Management 
1. Manajemen sewa untuk 
properti-properti yang 
disewakan 
2. Leasing atau pemeliharaan 
lingkungan. Pemeliharaan 
unit AC, pemantauan 
lingkungan dan peringatan 
(contoh: deteksi asap dan 
peralatan pemadam 
kebakaran). 
3. Membangun kontrak tentang 
perawatan, termasuk servis 
lift, lantai, dan lain-lain. 
4. Fasilitas telekomunikasi. Bisa 
melakukan kontak dengan 
pihak ketiga dalam perawatan 
peralatan telekomunikasi di 
dalam atau di luar tempat 
pusat data. 
5. Layanan keamanan untuk 
penyediaan kontrol akses 
fisik dan layanan respons 
bersenjata 
  
a. Melakukan pemeliharaan 
lingkungan seperti unit AC, 
pemantauan lingkungan 
dan peringatan. 
b. Membangun kontrak 
tentang perawatan, 
termasuk servis lift, lantai, 
dan lain-lain. 
c. Menyediakan fasilitas 
telekomunikasi yang 
digunakan untuk kontak 
dengan pihak ketiga dalam 
perawatan peralatan 
telekomunikasi di dalam 
atau di luar tempat pusat 
data. 
d. Tersediaan layanan 
keamanan untuk 
penyediaan kontrol akses 








1. Pemeliharaan peralatan TI 
yang mengacu pada 
perawatan gedung dan 
peralatan di Pusat Data. 
2. Manajer Fasilitas harus 
memiliki jadwal induk dari 
semua kegiatan pemeliharaan 
yang direncanakan untuk 
memastikan bahwa kegiatan 
pemeliharaan di 
koordinasikan dengan benar. 
  
a.  Memelihara peralatan TI 
yang mengacu pada 
perawatan gedung dan 
peralatan di Pusat Data. 
b. Jadwal yang dimiliki 






Data Centre  
Management 
1. Data Centre Automation. 
Sistem otomatisi data yang 
mengurangi kebutuhan 
operator manual yang  bisa 
memantau/melacak status 
fasilitas dan operasional TI 
setiap saat 
  
a. Memanfaatkan sistem 
otomatisi data agar  bisa 
memantau/melacak status 
fasilitas dan operasional TI 
setiap saat. 
b. Aturan otomatisasi dan 
alokasi sumber daya yang  
Aturan dan  
Pengelolaan  
Pada Pusat Data 


































Tabel di atas menujukkan saran-saran untuk setiap judul dokumen 
yang dibutuhkan oleh PUSTIPD dalam setiap kegiatannya pada proses 
facilities and data centre management. Dokumen pertama yakni 
“Pemeliharaan dan Pengawasan Pada Bangunan TI” dimana aktivitas hasil 
pemetaannya didapatkan berdasarkan pada komponen utama fasilities 
management yang pertama Building Management. Dilanjutkan dengan 
dokumen kedua “Perawatan dan Persediaan Peralatan Hosting” dimana 
aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada komponen utama 
fasilities management yang kedua equipment hosting. Dokumen ketiga 
“Persediaan dan Pemanfaatan Daya” dimana aktivitas hasil pemetaannya 
didapatkan berdasarkan pada komponen utama fasilities management yang 
ketiga power management. 
 
2. Policy-based management. 
Aturan otomatisasi dan 
alokasi sumber daya yang 
dikelola dengan kebijakan 
daripada harus melalui 
perubahan prosedur setiap 
pemrosesan 
3. Real Time services. 
Ketersediaan staf dalam 
melakukan servis selama 24 
jam per 7 hari 
4. Standardization of 
equipment. Memberikan 
kemudahan pengelolaan yang 
lebih besar, tingkat kinerja 
yang lebih konsisten, dan 
sarana untuk menyediakan 
berbagai layanan di seluruh 
teknologi serupa 
5. Virtualization. Layanan TI 
yang disesuaikan dengan 
permintaan yang ada. Semua 
otomatis tanpa ada campur 
tangan manusia kecuali saat 
pemeliharaan dan mengganti 
peralatan yang gagal 
6. Unified. Sistem manajemen 
terpadu yang dapat 
dijalankan dalam layanan di 
berbagai lokasi dan 
teknologi. 
 
c. dikelola dengan kebijakan. 
d. Staf bersedia melakukan 
servis selama 24 jam per 7 
hari 
e.  Memberikan kemudahan 
pengelolaan yang lebih 
besar, tingkat kinerja yang 
lebih konsisten, dan sarana 
untuk menyediakan 
berbagai layanan di seluruh 
teknologi serupa. 
f.  Layanan TI yang 
disesuaikan dengan 
permintaan yang ada. 
Semua otomatis tanpa ada 
campur tangan manusia 
kecuali saat pemeliharaan 
dan mengganti peralatan 
yang gagal 
g. Sistem manajemen terpadu 
yang dapat dijalankan 
dalam layanan di berbagai 
lokasi dan teknologi. 
 

































Dokumen keempat “Pengaturan Keadaan (Alert Systems)” dimana 
aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada komponen utama 
fasilities management yang keempat environmental conditioning and alert 
systems. Dokumen kelima “Keamanan untuk Fasilitas dan Keselamatan 
Kerja Karyawan” dimana aktivitas hasil pemetaannya didapatkan 
berdasarkan pada komponen utama fasilities management yang kelima 
safety. Dokumen keenam “Pemeliharaan dan Ketentuan Kontrol Akses 
Fisik” dimana aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada 
komponen utama fasilities management yang keenam Physical Access 
Control. Dokumen ketujuh “Dokumentasi Pengiriman dan Penerimaan 
Barang” dimana aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada 
komponen utama fasilities management yang ketujuh shiping and receiving. 
Dokumen kedelapan “Persediaan Fasilitas Pendukung Manajemen 
Kontrak” dimana aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada 
komponen utama fasilities management yang kedelapan Involvement in 
Contract Management. Dokumen kesembilan “Pemeliharaan Fasilitas TI” 
dimana aktivitas hasil pemetaannya didapatkan berdasarkan pada komponen 
utama fasilities management yang kesembilan maintenance. Dokumen 
kesepuluh “Aturan dan Pengelolaan Pada Pusat Data” dimana aktivitas hasil 
pemetaannya didapatkan berdasarkan pada kunci faktor data centre 
management. Pada pembuatan dokumen-dokumen tersebut, peneliti 
membuat salah satu dari sepuluh dokumen tersebut guna dijadikan sebagai 
contoh. 
Setelah ditentukan judul dokumen Tata kelola TI berdasarkan proses 
facilities and data centre management ITIL, dokumen berupa standar 
operasional prosedur dibuat dengan bentuk template atau klise sesuai 
dengan SOP yang digunakan untuk UIN Sunan Ampel Surabaya. Pada 
lampiran 3 yang menyediakan templete dokumen tata kelola TI adalah 
standar operasional prosedur yang mencakup sampul dari standar 
operasional prosedur dan untuk siapa standar operasional tersebut. Halaman 

































selanjutnya mencakup isi dari standar operasional tersebut yakni tujuan dari 
SOP, ruang lingkup, definisi dari SOP, pengguna SOP, dan prosedur 
kegiatan. Sepuluh judul dokumen Tata kelola TI yang direkomendasikan 
pada Tabel 4.8 di atas dibuatkan salah satu dokumen yaitu pengaturan 
keadaan (alert systems) pada Gambar 4.35 dan Gambar 4.36 berikut . 

























Gambar 4. 35 Contoh Cover Dokumen 
 



























































Dokumen  Pengaturan Keadaan (Alert Systems) 
 
Contoh dokumen tersebut dipilih karena memiliki konsep green dalam 
judul tersebut. Selain itu dilihat dari kondisi minimnya gedung di UIN 
Sunan Ampel Surabaya yang belum memadai untuk memenuhi standar tata 
kelola lainnya di atas. Pada contoh dokumen Tata kelola TI lainnya dapat 
dilihat lebih lengkap pada lampiran 6. 
4.4 Menguji Desain 
Setelah selesai melakukan ketiga tahap di atas, peneliti melakukan 
tahap keempat atau yang terakhir yaitu tahap menguji desain. Pada 
pengujian ini dilakukan dengan dua metode yakni credibility dan 
confirmability dimana kedua metode pengujian tersebut menggunakan 

































framework yang berbeda. Pada metode pengujian credibility peneliti 
melakukan membercheck yang dilakukan kepada pemberi data yaitu 
narasumber salah satu pegawai di PUSTIPD, sedangkan confirmability 
peneliti menggunakan ISO 20000. Berikut merupakan penjelasan detail 
tentang pengujiannya. 
4.4.1 Credibility 
Credibility atau uji kredibilitas data merupakan kepercayaan 
peneliti terhadap data yang diperoleh. Uji kredibilitas dapat dilakukan 
dengan enam (6) cara yaitu: perpanjangan pengamatan, peningkatan 
ketekunan, triangulasi, diskusi dengan teman sejawat, analisis kasus 
negatif, dan membercheck (Sugiyono, n.d.). Pada uji kredibilitas ini 
peneliti menggunakan cara membercheck kepada narasumber yang 
memberikan data yaitu salah satu pegawai di PUSTIPD UIN Sunan 
Ampel Surabaya. Saat pengujian berlangsung peneliti menyerahkan 
beberapa hasil desain tata kelola tersebut kepada narasumber yang telah 
memberikan data sebelumnya. Hasil yang diberikan kepada narasumber 
berupa hasil scoring, desain tata kelola teknologi informasi Facilities and 
Data Centre Management, dan desain tata kelola teknologi informasi 
yang dilengkapi dengan konsep green. 
Pada pengujian credibility tersebut narasumber selaku yang telah 
memberikan data kepada peneliti, menanggapi hasil desain tata kelola 
tersebut. Narasumber setuju dengan desain tata kelola yang telah dibuat 
tersebut. 
4.4.2 Confirmability menggunakan ISO 20000 
Dalam penelitian kuantitatif, pengujian confirmability merupakan 
pengujian yang bersifat obyektif. Dimana hasil penelitian tersebut 
disepakati oleh banyak orang. Namun dalam penelitian kualitatif, 
pengujian ini dapat dilakukan secara bersamaan. Bisa juga diartikan 
bahwa pengujian ini sesuai dengan setiap proses yang dilakukan 
(Sugiyono, n.d.). Pada pengujian ini peneliti menggunakan framework 
ISO 20000 untuk memadu padankan setiap prosesnya. 

































ISO 20000 memiliki sembilan klausul di antaranya adalah: 
1. Scope 
2. Normative references 
3. Terms and definitions 
4. Service management system general requirements 
5. Design and transition of new or changed services 
6. Service delivery processes 
7. Relationship processes 
8. Resolution processes 
9. Control processes 
 
Sembilan klausul yang dimiliki ISO 20000 tersebut, setiap klausulnya 
memiliki number checklist masing-masing. Pada pengujian yang 
berkaitan dengan desain tata kelola yang dibuat, peneliti menggunakan 
klausul ke enam yakni Service delivery processes dengan number clause 
6.6.2 yang memiliki beberapa checklist item beserta dengan deskripsinya. 
Gambar 4.32 berikut menunjukkan keterkaitan antara ITIL dan ISO 




Gambar 4. 37 ISO 20000 Requirements in Relation to ITIL Processes (Maps, n.d.) 

































Pada poin 6.6 gambar di atas menunjukkan bahwa ISO 20000 
membahas manajemen keamanan informasi yang dijelaskan bagaimana 
cara tersebut pada framework ITIL Versi 3. 
Adanya framework ISO 20000 pada klausul tersebut, membuktikan 
bahwa desain tata kelola teknologi informasi yang dibuat telah sesuai. 
Berikut adalah Tabel 4.9 ISO 20000 dengan clause number 6.6.2. 












( for initiallevel  
systemimplemented< 
1 year) 




controls on premises 
What are the physical  
security controls? 
Take two area like data centre  
and check whether physical security 
controls are complied with 
  474 Security objectives 
Are these objectives 
for IT security? 
Check whether IT security  
objectives are understood.  
Are they beingcommunicated? 
  475 
Controls on external  
organisations 
Are controls defined 
forexternal 
organisations who are 
involved inservice 
delivery? 
Choose one or twoexternal  
organisations andlook for  
agreements andimplementation of  
IT security controls. 
 
Tabel 4.9 di atas dengan klausul nomer 6.6.2 yang merupakan 
pembahasan lebih detail dari Gambar 4.35 yang menunjukkan bahwa 
ISO 20000 membahas tentang pelayanan TI yang difokuskan pada 
keamanan data centre. 





































Berdasarkan hasil penelitian dengan judul Desain Tata kelola 
Teknologi Informasi untuk unit PUSTIPD di UIN Sunan Ampel Surabaya 
sesuai dengan literatur, arahan, dan analisa maka dapat diambil beberapa 
kesimpulan. Kesimpulan tersebut dipaparkan sebagaimana berikut: 
1. Peneliti melakukan beberapa tahap dalam pembuatan desain tata kelola 
teknologi informasi. Tahap tersebut yaitu: identifikasi kebutuhan, 
menyusun kebutuhan, membuat desain tata kelola teknologi informasi, 
dan menguji desain. Pada tahap identifikasi kebutuhan peneliti 
menggunakan beberapa metodologi yakni studi literatur, studi lapangan 
yang dibagi lagi menjadi wawancara dan observasi, serta analisis 
kondisi existing. Sesuai dengan data yang diperoleh peneliti dengan 
metodologi diawal yaitu wawancara dan observasi didapatkan analisis 
kondisi existing TI di unit PUSTIPD yang didapatkan dari kategori 
penilaian dari kolom control’s needed dikurangi dari kolom existing 
control yang hasilnya membuat kolom baru yaitu control’s gap. 
Kemudian kolom control’s gap tersebut dikalikan dengan kolom impact 
to organization dan impact to environment. Hasil perkalian tersebut 
terdapat pada kolom weight. 
2. Selanjutnya tahap menyusun kebutuhan melakukan perhitungan kinerja, 
definisi target, dan analisi gap dan identifikasi kemajuan. Pengerjaan 
ketiganya dilakukan dengan waktu yang bersamaan. Pada tahap ini 
dilakukan sorting dari angka terbesar ke angka terkecil dari variabel 
existing control, control’s needed, control’s gap, dan weight. Hasil 
analisis kondisi existing di atas peneliti mendapatkan sembilan (9) 
proses weight tertinggi yang delapan (8) diantaranya memiliki nilai 
weight yang sama yaitu 12, dan salah satunya memiliki nilai weight 16. 

































Salah satu proses tersebut yaitu Facilies and Data Centre Management 
yang akan ditindak lanjuti untuk dibuat desain tata kelola teknologi 
informasinya. 
3. Terpilihnya proses Facilities and Data Centre Management dalam ITIL 
disebutkan tentang sembilan (9) komponen utama dan tujuh (7) kunci faktor 
tentang data centre. 
 Sembilan komponen utama Facilities Management tersebut yaitu: 
- Building Management 
- Equipment Hosting 
- Power Management 
- Environmental Conditioning and Alert Systems 
- Safety 
- Physical Access Control 
- Shiping and Receiving 
- Involvement in Contract Management 
- Maintenance 
 Tujuh faktor kunci Data Centre Management  tersebut yaitu: 
- Data Centre Automation 
- Policy-based management 
- Real time services 




4. Tahap selanjutnya menguji desain tersebut dengan dua metodologi 
pengujian yaitu credibility dengan cara membercheck dan confirmability 
menggunakan ISO 20000. 
  

































5.2 Saran Pengembangan 
Penelitian desain tata kelola teknologi informasi berbasis Service 
Operation ITIL Versi 3 yang telah dilakukan masih belum sempurna. 
Maka dari hasil kesimpulan di atas, dapat peneliti sarankan: 
1. Konsep Green IT bisa diterapkan bukan hanya pada lingkungan di 
Universitas melainkan juga di lembaga-lembaga lainnya. Dengan 
menggunakan konsep green IT dapat mengurangi dampak TI terhadap  
lingkungan. 
2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menyelesaikan delapan 
(8) proses terpilih yang memiliki nilai weight tertinggi lainnya sesuai 
dengan urgent yang dibutuhkan oleh TI di unit PUSTIPD UIN Sunan 
Ampel Surabaya. 
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